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POVZETEK 
Temeljna usmeritev managementa celovite kakovosti je usmerjenost k uporabniku in 
zadovoljevanje njegovih potreb. Namen merjenja zadovoljstva je pridobiti povratne 
informacije od uporabnikov, katere so izhodišča za ukrepe, s katerimi izboljšamo procese 
delovanja v organizaciji. Cilj delovanja knjižnic je zagotavljanje kakovostnih storitev za 
uporabnike, načinov za doseganje tega cilja je več. Med njimi tudi TQM, ki poudarja: 
usmerjenost k uporabniku, ugotavljanje stanj, odločanje na osnovi dejstev, stalne 
izboljšave, timsko delo in organizacijsko učenje. 
V diplomskem delu sem predstavila delo in usmeritve v Knjižnici Lenart. Na osnovi 
opravljene raziskave sem identificirala ključne elemente, ki vplivajo na zadovoljstvo 
uporabnikov knjižnice in pripravila predlog za uvedbo managementa celovite kakovosti v 
Knjižnici Lenart.  
V knjižnicah se je razmerje med knjižničarjem, vsebino in uporabnikom močno 
spremenilo, vendar uporabniki še vedno največ uporabljajo klasične storitve, kot je 
izposoja, podaljševanje in vračanje gradiva. Uporabniki si želijo sodobno opremljeno 
knjižnico, dostopne informacije, prijazne, strpne in strokovno usposobljene knjižničarje. Le 
zadovoljen uporabnik se rad vrača. 
Ključne besede: knjižnice, knjižničarji, celovito upravljanje kakovosti, usmerjenost k 
uporabniku, kakovost storitev 
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SUMMARY 
TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN LIBRARY LENART 
The main goal of the Total Quality Management (TQM) is the orientation towards the user 
and the satisfaction of his needs. The aim of measuring the customer satisfaction is to 
obtain the user’s feedback in order to use it as a foundation for effective measures and 
improvements in the organisational functioning processes. The goal of the libraries is to 
provide quality services for the users, while there are several methods to reach this goal. 
Among them, TQM that emphasizes: user orientation, assessment of conditions, facts-
based decision-making, continuous improvements, teamwork, and organisational learning.   
In the libraries the relations among the librarians, the content and the users greatly 
changed, but the users still mostly use the traditional services, such as the book rental, 
extensions of the book rental and returning of the materials.  Users seek for a technically 
equipped and modern library, widely available information, and friendly, tolerant, and 
qualified librarians. Only a satisfied user will come back to the library.  
Keywords: libraries, librarians, Total Quality Management (TQM), user orientation, 
quality services. 
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1 UVOD 
Namen diplomske naloge je pregled stanja, predstavitev procesov in ciljev, ki so osnova 
za pripravo predloga aktivnosti in uvedbe sprememb za dvig kakovosti ter izboljšanje 
zadovoljstva uporabnikov v Knjižnici Lenart. Pri tem je ključna identifikacija za uporabnike 
najbolj bistvenih elementov, ki vplivajo na njihovo zadovoljstvo pri uporabi knjižničnih 
storitev. V predlogu so upoštevani tudi ostali ključni elementi, ki vplivajo na TQM in 
zajemajo interne procese, komunikacijo znotraj tima, zunanje in notranje ocenjevanje in 
razvoj kakovosti. 
Cilji naloge so: predstaviti teoretično ozadje, pripraviti in izvesti anketo med uporabniki  
ter analizo, ki je temelj za predlog izboljšav in za uvedbo celovitega upravljanja kakovosti 
v Knjižnici Lenart.  
Naloga je razdeljena na posamezna poglavja, ki obravnavajo: 
 pojem, delovanje splošnih knjižnic, 
 družbene spremembe, ki so knjižnice prisilile, da se morajo soočiti in posvečati 
kakovosti svojega dela, 
 predstavitev splošnih knjižnic po območjih, kjer se pokažejo velike razlike glede 
financiranja, 
 politiko kakovosti  knjižničnih storitev, s poudarkom na managementu celovite 
kakovosti, ki zajema definiranje ciljev v Knjižnici Lenart, 
 analiza anket in priprava predloga za uvedbo celovitega upravljanja kakovosti v 
knjižnici, upoštevajoč tudi notranje dejavnike. 
V današnjem času obstaja vrsta različnih tehnik  za izboljšanje kakovosti. Pri tem ima 
pomembno vlogo merjenje kakovosti, oz. uspešnost delovanja knjižnic. Doslej so v 
knjižnicah uporabljene le kvantitativne statistične metode: število članov, število enot 
gradiva. Te meritve bi morali dopolniti z merjenjem rezultatov dela, natančno opredeliti 
cilje glede na kakovost. V knjižnici je potrebno prepoznati ključne procese in udeležence v 
njih. To pa so uporabniki, zaposleni, delno tudi financerji. 
Na zadovoljstvo uporabnikov lahko vplivamo z izboljšavami, ki so zanje pomembne. To pa 
lahko povedo le oni sami v pristnem stiku s knjižničarjem pri katerikoli storitvi. S svojim 
zadovoljstvom ali nezadovoljstvom lahko potrdijo, ali pa tudi ne, da so ključni procesi v 
knjižnici pravilno zasnovani. Vse se začne in konča pri uporabniku, zato moramo svoje 
delo nenehno spremljati, nadgrajevati in izpopolnjevati.  
Današnji svet je popolnoma podrejen sodobnim tehnološkim procesom, srečuje se z 
anarhijo svetovnega spleta, poudarek je na hitrem rezultatu in ne toliko na samem 
procesu. V knjižnicah ugotavljamo, da se je razmerje med knjižničarjem, uporabnikom in 
vsebino kar močno spremenilo. Pojavljajo se nove storitve, kot so e-knjige, veliko 
informacij je na spletu. Vse to pa terja od knjižničarjev nenehno prilagajanje in 
izobraževanje. Za slednje pa v nekaterih knjižnicah zmanjkuje denarja, zato se moramo 
znajti sami. V okviru območnosti, nam pri nekaterih projektih pomaga osrednja območna 
knjižnica, za nas je to Mariborska knjižnica, ki občasno pripravi tudi kakšno izobraževanje.  
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Knjižničarji se moramo vprašati, kako pridobiti uporabnike, da bodo uporabljali tudi 
»netradicionalne« in sodobne storitve knjižnice?  
Kako motivirati uporabnike skozi vsa življenjska obdobja, da bodo redno ali občasno 
obiskovali knjižnico kot prostor »vseživljenjskega učenja«? 
Spremenila se je tudi odgovornost knjižnice glede na delovanje: notranja odgovornost je 
usmerjena v stroko in človeške vire, zunanja  do partnerjev, konkurentov in predvsem do 
uporabnikov. Zato se tudi v teh storitvenih organizacijah pojavljajo modeli kakovosti in 
učinkovitosti, ki so bili nekoč že razviti v gospodarstvu.  
V teoretičnem delu sem uporabila literaturo domačih in tujih avtorjev s področja 
managementa ter knjižničarstva, in sicer: knjige, revije, članke in tudi spletne povezave s 
teorijo in konkretnimi analizami.  
Pri raziskavi sem s pomočjo  anonimne ankete zbrala pričakovanja uporabnikov in videnje 
uporabnikov o dejanskem stanju segmentov v knjižnici. Odgovore sem analizirala in 
ugotovila različna pričakovanja in mnenja različnih segmentov anketirancev  glede na spol 
in starost. 
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2 PREDSTAVITEV SPLOŠNIH KNJIŽNIC 
2.1 POJEM SPLOŠNE KNJIŽNICE 
Knjižnice že stoletja kot ustanove skrbijo za ohranjanje in posredovanje znanja. Tako 
knjižnica zbira, obdeluje, hrani, vzdržuje, predstavlja ter posreduje knjižnično gradivo in 
informacije, omogoča uporabo knjižničnega gradiva in zagotavlja vsakomur na svojem 
območju dostop do znanja, informacij in storitev, ne glede na njegovo starost, spol, 
versko in politično prepričanje, narodnost, raso, jezik ali socialni status, zaposlitev in 
stopnjo izobrazbe, kakor tudi vsem posameznikom in skupinam s posebnimi potrebami 
(Standardi za splošne knjižnice, 2005, str. 7). 
Pripravljajo se novi standardi za splošne knjižnice, saj se vloga  knjižnic v sodobnem času 
nekoliko spreminja in dopolnjuje. Razmerje med knjižničarjem, uporabnikom in vsebino se 
je močno spremenilo. Pojavljajo se e-knjige, e-storitve, novi izzivi kreativnosti tako 
fizičnega kot virtualnega prostora knjižnice.  
Splošna knjižnica je samostojna pravna oseba, ki na območju z najmanj 10.000 prebivalci 
izvaja knjižnično dejavnost in skrbi za  mrežo knjižnic, kar pomeni, da organizira manjše 
enote, kot so: krajevne knjižnice, potujoče knjižnice, enote v večjih javnih zavodih ali 
posebne skupine uporabnikov. Krajevne knjižnice organizira v kraju z najmanj 1.500 
prebivalci, ki je od osrednje knjižnice oddaljen najmanj 4 km. 
Knjižnične storitve morajo biti dostopne vsem potencialnim uporabnikom. V današnjem 
času se je tudi v knjižnicah potrebno prilagoditi in sprejeti nove tehnologije in zagotavljati 
dostop do teh novih storitev. 
Uporabniki knjižničnih storitev so: otroci, mladina, odrasli, uporabniki s posebnimi 
potrebami, invalidi, prebivalci z omejeno možnostjo gibanja (v bolnišnicah, zaporih, 
starostnih domovih, zavodih…).  
Ponudba vsebin na trgu je ogromna, uporabniki so z njo vedno bolj seznanjeni in zato tudi 
vedno bolj zahtevni.  
2.2 SLOVENSKE KNJIŽNICE PO LETU 2000  
V slovenske splošne knjižnice je včlanjenih 24,6% prebivalcev Slovenije, kar je pokazala 
raziskava med prebivalci Republike Slovenije iz leta 2011. Vendar splošne knjižnice 
obiskuje veliko več obiskovalcev, ki pa niso evidentirani kot člani.  
Razmerje med knjižničarjem, uporabnikom in vsebino se je močno spremenilo. Pojavljajo 
se institucije, ki ponujajo podobne storitve. Zato vedno več razmišljamo in govorimo o 
možnih spremembah v knjižnicah kot nepridobitnih organizacijah. Svoje razmišljanje o 
tem je podal direktor Danske agencije za knjižnice in medije Jens Thorhauge na 
konferenci o evropski knjižnični politiki, maja 2009 na Dunaju (A Library Policy for Europe 
2009), in sicer je potreben premik: 
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 od osredotočenja na oblikovanje in kopičenje knjižničnih zbirk k ustvarjanju 
različnih povezav z okoljem in razvoju novih storitev tako v »realnem« kot 
»virtualnem« okolju, 
 od osredotočenja k izdelku (storitvi) na usmerjenost k uporabniku in njegovemu 
aktivnemu vključevanju v oblikovanje ponudbe knjižnic, 
 od koncepta splošne knjižnice kot »shrambe« knjig k ustvarjanju družbenih 
središč v lokalnih okoljih, s poudarkom na socialnem mreženju, 
 držati korak s konkurenco pri ponudbi storitev. 
S temi dejstvi so se splošne knjižnice že soočile in marsikatero spremembo že sprejele, 
dogradile svoj koncept in skupaj z lokalnimi skupnostmi in uporabniki oblikujejo ponudbo 
knjižnic. 
Uporabniki si želijo, da bi knjižnice več storile na področju domoznanstva (zgodovina 
domačega kraja), izboljšale storitve za uporabnike s posebnimi potrebami, izboljšale 
pomoč v izposoji na vseh področjih in informirale javnost o svoji ponudbi.  
2.3 DRUŽBENE SPREMEMBE, KI SO VPLIVALE NA KNJIŽNICE 
Knjižnice že dolgo  ohranjajo in posredujejo znanje, vendar se njihovo okolje, orodja skozi 
obdobja nenehno spreminjajo. Tehnološke, socialne in ekonomske spremembe so tako 
obsežne in nepredvidljive kot še nikoli doslej. 
»Knjižnice v Sloveniji so mnogovrstne, a večina jih sodi pod javno službo. To za sabo 
potegne dejstvo, da navkljub zategovanju pasov, ki smo jim priča v zadnjem obdobju, 
nismo vajeni, da bi se kaj  prida trudili k promociji knjižničarskih storitev. K temu nas 
sedaj na srečo skoraj silijo različni trendi, kontekst spreminjanja informacijskega okolja, 
vedenja naših (tudi potencialnih) uporabnikov in primeri navdušujočih praks iz tujine, kjer 
so tega vajeni že lep čas«, (Bešter, 2012, str. 15). 
Mnogi so danes del virtualne skupnosti, s katero komunicirajo, soustvarjajo. Ob tem se 
lahko sprašujemo, ali so tudi knjižnice del tega virtualnega okolja? Ali imajo dovolj 
aktualno ponudbo? 
Slovenske knjižnice so vključene v nacionalni vzajemni bibliografski sistem Cobiss, ki ga 
nenehno dopolnjujejo in nadgrajujejo. Uporabniki imajo tudi od doma vpogled v 
knjižnične zbirke, gradivo lahko naročajo in si podaljšujejo… 
Komunikacija ni več omejena s prostorom in časom, uporabniki se tega zavedajo in so 
tudi vedno bolj zahtevni. Družbene in tehnološke spremembe terjajo od knjižničarske 
stroke, da se pravočasno odziva in vključuje v sodobne trende informacijske družbe. 
Glavno orodje med sodobnimi iskalci informacij sta internet in Google. Pomembno je, da 
sodobne knjižnice poskušajo pridobiti uporabnike z novo vsebino, novimi aktivnostmi, 
čeprav jih večinoma uporablja klasične storitve knjižnic. Pa vendar se premika. Knjižnice 
danes ponujajo razne delavnice, diskusije, javne debate, srečanja, sproščeno 
druženje…Pri tem uporabljajo klasična in moderna sredstva obveščanja. 
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Uporabnikom  je danes na voljo cela vrsta možnosti za zadovoljevanje potreb, ki so jih 
nekoč zadovoljevali v knjižnicah. Na področju kvalitetne izrabe prostega časa na primer 
sedaj tekmujejo množični mediji, turizem, lokalne skupnosti. Uporabniki so v današnjem 
času dobro seznanjeni s ponudbo, tudi zahteve so temu primerno večje. 
Med splošnimi knjižnicami nastaja vedno večja razlika zaradi finančne krize. Splošne 
knjižnice za svoje delovanje prejemajo denar od lokalnih skupnosti, vendar je financiranje 
na tem področju neenakomerno in tako nastajajo velike vrzeli v knjižničarski mreži. 
Knjižnice se torej nahajajo med mlinskimi kamni nasprotujočih si zahtev različnih 
zainteresiranih segmentov okolja, ki še naraščajo in lastnih finančnih, kadrovskih in 
marketinških sposobnosti, ki stagnirajo (Snoj in Petermanec, 1999). 
Današnje obdobje recesije je dotok finančnih sredstev v veliki meri še zmanjšalo in spet 
bolj prizadelo knjižnice, ki ne zadostujejo zakonskim merilom. Od vseh knjižnic pa zahteva 
preudarno in racionalno porabo različnih virov na vseh ravneh. 
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3 POLITIKA KAKOVOSTI IN MANAGEMENT CELOVITE 
KAKOVOSTI 
3.1 DEFINICIJA KAKOVOSTI  
Kakovost odločitev se pogosto presoja šele na osnovi posledic. Če so slednje dobre, tudi 
odločitev ocenimo kot dobro; če so posledice slabe, tudi odločitev dobi slabo oceno. Večini 
odločitev lahko že vnaprej zagotovimo boljšo kakovost s tem, da zagotovimo čim bolj 
celovito informacijsko in s tem tudi analitično podlago (Pečar, 2004, str. 29). 
To pomeni, da moramo v prvi fazi oceniti stanje organizacije, opraviti ustrezne meritve, na 
osnovi katerih lahko postavimo diagnozo o stanju organizacije.  
3.1.1 KAKOVOST KNJIŽNIČNIH STORITEV  
V današnjem času obstaja vrsta različnih tehnik za izboljšanje  kakovosti. Tudi od javnih 
ustanov, zavodov se pričakuje, da delujejo učinkovito in uspešno kot gospodarske, 
komercialne ustanove. Na eni strani so knjižnice odgovorne svojim uporabnikom, ki so 
vedno bolj zahtevni, na drugi strani so odgovorne svojim financerjem. V času krize je 
sredstev, namenjenih za knjižnično dejavnost vse manj.  Uporabnikom knjižnice je 
potrebno dokazati, da zmoremo v vseh situacijah.   
Za splošne knjižnice je izziv načrtovano, uspešnejše in učinkovitejše upravljanje.  
Pri samem delu je potrebno določiti jasne cilje, analizirati stanje, meriti učinke poslovanja, 
pokazati inovativnost in kreativnost pri ponudbi in socialni vključenosti vseh uporabnikov. 
Raziskava javnega mnenja med prebivalci Republike Slovenije (2011) je pokazala, da so 
razlike med poznavanjem in dejansko uporabo splošnih knjižnic, kar bomo kasneje 
spoznali v tej v tej raziskavi. Večina članov splošnih knjižnic še vedno uporablja najbolj 
klasične storitve knjižnic, kot so: izposoja, vračanje, podaljševanje vseh vrst gradiva.  
Še vedno so knjižnice simbol reda, urejenosti in učenosti ter tradicije. Potrebne so 
spremembe, ki knjižnice uvrstijo v sodobni prostor e-tehnologije, prostor srečevanja, 
učenja, prireditev, spoznavanje in ohranjanje lokalnega domoznanskega gradiva. 
Kakovost knjižničnih storitev je koncept, sestavljen iz različnih procesov, ki so med seboj 
odvisni, torej povezani. 
Posredovanje gradiva in informacij je več kot le običajna manipulacija, ker temelji na 
medčloveških odnosih, vsebuje pa tudi določene komponente intelektualne dejavnosti in 
ustvarjalnosti. Snoj in Petermančeva  (1999) poudarjata, da pri delu knjižničarja ne gre le 
za sistematično urejeno sosledje aktivnosti, temveč za proces reševanja individualnih 
problemov in sprotnega učenja partnerjev v menjalnem procesu. Pomembno je, kako 
kakovost zaznavajo uporabniki, kar je tudi lahko problematično, saj je mnenje lahko 
subjektivno. Uporabnik lahko oceni storitev med pričakovanim in dejanskim stanjem v 
knjižnici. Če se pričakovanja in dejansko stanje ne ujemajo, pomeni, da nastajajo t.i. vrzeli 
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kakovosti. Cilj vsake organizacije in vodstva je, da se te vrzeli zmanjšajo. Zaposleni, ki 
delajo z uporabniki, pa morajo za izboljšanje kakovosti opredeliti: 
 ključne kriterije, ki jih uporabniki uporabljajo, ko presojajo kakovost, 
 ciljna pričakovanja uporabnikov, 
 kako uporabniki na osnovi ključnih kriterijev ocenjujejo storitve, glede na svoja 
pričakovanja (Kotler idr. 2010, str. 658). 
Cilji knjižnice morajo postati tudi cilji zaposlenih v njej. Razumevanje in dobri ali slabi 
odnosi v knjižnici se kažejo tudi navzven. Uporabniki še kako hitro začutijo utrip 
delovnega okolja, torej je zelo pomembno pozitivno delovno okolje.  
Na obiskovalce pri zaznavanju in oblikovanju mnenja o knjižnici in njeni organizaciji 
odločilno vplivajo prav kontaktni uslužbenci, torej tisti, s katerimi so obiskovalci 
najpogosteje v stiku. 
Le-ti morajo biti motivirani in sposobni: 
 izvajati storitve, ki so po strokovni plati in glede na obljube, dostopnost, 
razumljivost ter pravilnost informacij, vsaj na ravni uporabnikovih pričakovanj,  
 pravočasno izvesti storitev, 
 popraviti slab vtis zaradi storitve, ki ni bila v skladu s pričakovanji uporabnikov, 
 prepoznavati in zadovoljevati specifične zahteve uporabnikov, 
 dajati jim občutek enakopravnosti in korektnega, prijaznega odnosa, 
 delovati kot usmerjevalci in kolegi svojih sodelavcev in drugih notranjih 
uporabnikov, ki so v vlogi soizvajalcev storitev ( Snoj 1999,  str. 33). 
Zelo pomembno je, da knjižničarji ne vsiljujejo svoje dominantne vloge, temveč ohranjajo 
partnerski odnos – stranka ne sme biti podrejena,  menita (Snoj in Petermanec 1999).  
3.1.2 MERJENJE USPEŠNOSTI IN STATISTIKA V SPLOŠNIH KNJIŽNICAH  
Del meritev v knjižnicah predstavljajo kvantitativne statistične metode, s katerimi 
ugotavljamo: število enot gradiva, število enot na prebivalca, število izposoj, število 
odpisanega gradiva. 
Tako ugotavljamo, kako knjižnice ustrezajo zakonu in standardom. 
Vendar so knjižnice odvisne od financerjev in javnega denarja, kar pa slovenske knjižnice 
razdeli glede na okolje, kjer je več finančnih sredstev za delovanje in kjer jih je manj. 
Poleg kvantitativnega je potrebno upoštevati še kvalitativno merjenje uspešnosti javnih 
knjižnic. Vsaka knjižnica si lahko sama definira in oblikuje kriterije kakovosti. Ti kriteriji so 
prilagojeni okolju, timu in ne nazadnje morajo biti usklajeni s potrebami uporabnikov. 
Tako lahko razvije nadstandardne storitve, prilagojene individualnim potrebam 
uporabnikov. Prav tako lahko uporabnike vključi v oblikovanje storitev. 
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Ambrožičeva (2000) meni, da mora knjižnica v proces definiranja kriterijev kakovosti 
vključiti uporabnike, saj velikokrat knjižničarji spoštujejo profesionalne vrednote in manj 
uporabnike, kar pa ne prinaša želenih uspehov.  
Uporabniki si želijo popolno, brezhibno in pravočasno storitev. Knjižnice morajo slediti tudi 
novim potrebam, se za potrebe uporabnikov povezovati med seboj in z drugimi 
institucijami. Predvsem pa je treba veliko narediti za prepoznavnost vseh vrst knjižničnih 
storitev med uporabniki. 
Na splošno statistika v slovenskih splošnih knjižnicah kaže, da v glavnem knjižnice 
dosegajo ali presegajo standarde za splošne knjižnice,  če pa bi številke pogledali 
podrobneje po regijah, bi videli, da so nekatere regije revnejše (severovzhodna štajerska), 
druge bogatejše, kar pa je odvisno od financerjev, torej občin, ki zagotavljajo denar za 
kadre in v veliki meri tudi za gradivo. Nekaj finančnih sredstev za gradivo zagotovi tudi 
Ministrstvo za kulturo RS na javnem razpisu. 
3.1.3 SPLOŠNE KNJIŽNICE PO OBMOČJIH  
Največjo knjižnično zbirko (2.536.903 enot) in največji prirast gradiva ( 151.056 enot) 
imajo knjižnice na osrednjeslovenskem območju, ki ima tudi največje število potencialnih 
uporabnikov (546.349). Najmanjšo knjižnično zbirko imajo knjižnice spodnjepodravskega 
območja (374.000 enot), ki je po številu prebivalcev (86.367) na predzadnjem mestu, 
pred koroškim območjem (72.812 prebivalcev). Slednje je imelo v letu 2009 najmanjši 
prirast enot knjižničnega gradiva (20.316), (Bon, 2011,  str. 203-222). 
Tabela 1: Splošne knjižnice po območjih 
 
Vir: Spletna stran NUK (2011) 
Te številke so v veliki meri odraz stanja v lokalni skupnosti, koliko prispeva za knjižnično 
dejavnost in nasploh za kulturo in šolstvo. Med posameznimi predeli Slovenije so velike 
razlike. Spodnjepodravsko  in štajersko območje sta na dnu lestvice razvitosti. 
Zaradi različnih dejavnikov ti preprosti kvantitativni statistični podatki o aktivnostih 
knjižnice ne zadostujejo več.  
Območje
Potencialni 
uporabniki
Knjižnična 
zbirka Prirast Člani
Izposoje-
vališča Obisk Izposoja
Prihodki 
(V EUR)
Celjsko 304.731 1.388.215 66.291 68.858 50 1.180.356 3.511.397 6.386.681
Dolenjsko 212.284 1.240.146 59.829 51.262 28 1.032.536 2.474.435 5.190.615
Gorenjsko 202.903 1.047.178 54.627 46.002 37 909.362 2.436.345 4.871.246
Goriško 119.080 882.321 43.843 35.437 21 581.731 1.584.053 3.454.812
Koroško 72.812 450.227 20.316 20.034 14 407.399 823.363 1.856.120
Obalno-kraško 145.926 813.958 41.975 37.608 17 760.481 1.206.974 3.889.687
Osrednjeslovensko 546.349 2.536.903 151.056 150.981 63 2.845.658 7.774.679 15.095.081
Pomursko 119.548 617.036 27.676 26.819 13 337.355 1.046.058 2.098.292
Spodnjepodravsko 86.367 374.980 21.385 16.117 5 222.450 872.649 1.594.050
Štajersko 236.976 856.803 47.635 53.481 26 922.869 2.228.700 4.660.547
Skupaj Slovenija 2.046.976 10.207.767 534.633 506.599 274 9.200.197 23.958.653 49.097.130
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Statistični podatki sami po sebi ne pomenijo veliko, so pa izhodišče za izračunavanje 
nekaterih kvantitativnih kazalcev uspešnosti delovanja knjižnic (Ambrožič, 2000). 
3.1.4 KNJIŽNICA LENART – OSREDNJA KNJIŽNICA IN NJENA MREŽA  
Knjižnica Lenart je osrednja splošna knjižnica, ki na območju Upravne enote Lenart 
pokriva šest občin: Benedikt, Cerkvenjak, Lenart, Sv. Ana, Sv. Trojica in Sv. Jurij v 
Slovenskih goricah. Ustanoviteljici knjižnice sta občini Lenart in Sveta Trojica, ostale so 
pogodbene partnerice.  Knjižnica Lenart je kot osrednja knjižnica dolžna zagotoviti 
enakovreden dostop do gradiva vsem občanom  tega območja. 
Daljnega leta 1974 smo na tem področju imeli pokrito tudi knjižnično mrežo in vse do leta 
2003, ko je prenehal voziti bibliobus Mariborske knjižnice v vse krajevne skupnosti, 
kasneje občine z najmanj 1500 prebivalci. Takrat smo bili zakonsko usklajeni, prebivalci 
pa zadovoljni, saj so bile ugodnosti zanje tako večje. Zaradi finančnih težav naših malih 
občin so ukinili bibliobus in s tem uničili knjižnično mrežo. Leta 2010 smo vzpostavili 
krajevno knjižnico v Voličini, 2013 pa krajevno knjižnico v Cerkvenjaku in na Sv. Ani. 
3.2 TQM IN KNJIŽNICE  
Cilj delovanja knjižnic so prav tako kot tudi v drugih storitvenih organizacijah kakovostne 
storitve za uporabnike. Eden od zanimivejših pristopov za doseganje teh ciljev je t. i. 
celovito upravljanje kakovosti (TQM - total quality management).  
Management celovite kakovosti je metoda, ki ima za cilj na najboljši način proizvajati 
izdelke ali storitve na osnovi normativov oz. standardov  in kontinuirnih izboljšav (Pečar, 
2004, str. 30). 
Prav tako avtor poudarja pomen vsakega zaposlenega, ki na svoj način prispeva za 
določen proces v organizaciji. Cilji organizacije tako postanejo tudi cilji vsakega 
posameznika, kar je temeljni pogoj za uspešno delovanje organizacije, t. j. knjižnice. Cilj 
delovanja vsake knjižnice so kakovostne storitve za uporabnike in nenehno izboljševanje 
le-teh. V javni ustanovi kot je knjižnica, ima pomembno vlogo vodilni manager. On je tisti, 
ki določi vizijo ali jo potrdi. 
Pečar (2004) navaja v svojem učbeniku štiri faze managementa celovite kakovosti: 
analiziranje podatkov, planiranje, uvajanje in nadziranje. 
S pomočjo različnih analiz, vprašalnikov, testiranj in opazovanj se ugotavlja stanje 
organizacije. Na podlagi teh izsledkov je potrebno narediti plan. 
Avtor v nadaljevanju navaja zaporedje nekaterih pomembnih dejstev, ki jih mora 
obravnavati management, odgovoren za uvedbo managementa celovite kakovosti (TQM): 
 poslanstvo, 
 vizija, 
 pot za dosego vizije, 
 kultura (zaposlenih in managementa), 
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 komuniciranje (interno in eksterno), 
 želena stanja in cilji, 
 feed back uporabnikov, 
 preverjanje (izboljšave – napake), 
 udeleženci (stakeholders), 
 planiranje, 
 usposabljanje, 
 oblikovanje timov in njihovega vodstva,  
 razvoj managementa. 
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4 POSLOVANJE PO NAČELU CELOVITE KAKOVOSTI 
4.1 RAZVOJ KONCEPTA KAKOVOSTI  
Da bi knjižnica ugotovila, če posluje v skladu z načrti, potrebuje ustrezen merski 
instrument. To je merjenje uspešnosti delovanja. Merjenje uspešnosti pomeni zbiranje 
podatkov (statističnih in tudi drugačnih), ki opisujejo delovanje knjižnice in analizo teh 
podatkov z namenom ovrednotiti uspešnost. Bistveno pri tem je, da primerjamo, kaj 
knjižnica dela (ang. performance), s tem, kaj naj bi delala (poslanstvo) in kaj namerava 
doseči (cilji). Uspešnost predstavlja stopnjo, do katere knjižnica dosega zastavljene cilje, 
predvsem glede na potrebe uporabnikov. Posledica merjenja uspešnosti so ukrepi za 
izboljšanje uspešnosti, pogosto pa tudi ponovna formulacija ciljev, če so ti zastavljeni 
previsoko ali prenizko ali če so se spremenile potrebe uporabnikov. Planiranje, merjenje  
in izboljševanje sestavljajo ciklični kontinuirani proces (Poll in Boekhorst, 1996). 
Profesor Pečar v svojem članku navaja, da je TQM temeljna usmeritev, ki sloni na 
zadovoljevanju potreb in pričakovanj uporabnikov. Prav tako navaja besede Deminga, 
svetovno znanega guruja s področja kakovosti, ki pravi: »Poslovni proces se začne z 
uporabnikom. Če se dejansko ne prične z uporabnikom, se prepogosto nesrečno konča pri 
uporabniku«. (Pečar, 2008, str. 68).  
Pomembno je, da organizacija razume potrebe in želje uporabnika. Vsak zaposleni se 
mora zavedati, da je del tega procesa in te verige podprocesov.  Če je torej le ena faza 
slabša in ne dosega koncepta kakovosti, je tudi končna storitev slabša. Splošne knjižnice 
svoje poslovanje prilagajajo potrebam občanov v svojem okolju, hkrati pa oblikujejo 
storitve v skladu  s svojim poslanstvom ter tako vplivajo na spremembe vedenja 
prebivalstva.  
4.1.1 KAZALCI USPEŠNOSTI DELOVANJA KNJIŽNIC 
Kazalci uspešnosti so pomembno orodje managementa, z njihovo pomočjo je lažje določiti 
strateške plane, saj zagotavljajo  podatke za odločanje. 
Ambrožičeva (2000) meni, da glede na uporabnost ločimo več vrst kazalcev: 
 kvantitativni kazalci so uporabni za merjenje storitev ali dejavnosti, ki so 
številčno merljive (število enot gradiva, število aktivnih članov, ipd.); 
 kvalitativni kazalci ne merijo storitev s pomočjo številčnih podatkov, ampak 
zahtevajo uporabo kvalitativnih metod, ki ne merijo storitev direktno, temveč z 
oceno stopnje (npr. stopnja zadovoljstva uporabnikov s storitvami  knjižnice); 
 kazalci učinkovitosti so najpogosteje izraženi s potrebnim časom za izvedbo 
določene storitve (npr. čas, potreben za delovne procese, kot so nabava in 
obdelava gradiva, dostavni čas medknjižnične izposoje ali gradiva iz skladišča); 
 kazalci uspešnosti so rezultati ocenjevanja dela knjižnice z vidika doseganja 
ciljev, glede na potrebe njenih uporabnikov. Bolj primerno je merjenje 
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dejanskega zadovoljstva uporabnikov z neko meritvijo, ki zahteva zbiranje 
povratnih informacij od uporabnikov in upošteva tudi neuspehe in ugotavljanje 
dejanskih potreb uporabnikov; 
 kazalci poslovanja predstavljajo razmerje med vloženimi viri in rezultati, 
uporabimo pa jih lahko za pripravo splošnih informacij o produktivnosti in 
stroških različnih storitev; 
 kazalci ekonomičnosti se oblikujejo z izračunavanjem razmerij med vloženimi 
viri in podatki o okolju knjižnice (stroški za nabavo gradiva na aktivnega 
uporabnika); 
 kazalce tržne prodornosti dobimo s primerjavo rezultatov dela knjižnice in 
podatkov o okolju knjižnice (delež potencialnih uporabnikov, ki uporabljajo 
določeno storitev); 
 kazalci za ocenjevanje koristnosti so rezultat primerjave vloženih virov in 
vpliva knjižnice na okolje, vendar žal za ta namen uporabljene metode niso 
zanesljive. 
4.1.2 BIBSIST: KAZALCI USPEŠNOSTI KNJIŽNIC 
Vse slovenske knjižnice (splošne, specialne, šolske) že leta sodelujejo v meritvah 
uspešnosti njihovega dela. Leta 2012 je bil v okviru Centra za razvoj knjižnic v NUK-u 
(CeZaR) razvit novi modul BibSiSt, ki knjižnicam omogoča ugotavljati uspešnost na osnovi 
izbranih kazalcev. Izbor kazalcev so naredili na osnovi standarda ISO 11620, upoštevali so 
slovenski nabor kazalcev. Meritve se izvajajo interaktivno, tretji mesec v letu. Te meritve 
so dobra osnova za ugotavljanje uspešnosti knjižnic, o sami razvitosti mreže knjižnic in o 
dostopu knjižničnih storitev vsem prebivalcem pa ne izvemo vsega.  
Izbor kazalcev je omejen z naborom količin, potrebnih za njihov izračun, ki jih NUK 
spremlja s statističnimi meritvami. Drugo omejitev pri izboru predstavlja kvaliteta zbranih 
podatkov. V zadnjih letih se je pokazalo, da knjižnice ne posredujejo točnih podatkov o 
potencialnih uporabnikih, o finančnem poslovanju ter o virih in dejavnosti knjižnic v 
elektronskem okolju ( Kodrič-Dačič, 2014, str.66). 
Kodrič-Dačičeva omenja, da so kazalniki razdeljeni v štiri skupine po vzorcu standarda ISO 
11620 (viri, dostop in infrastruktura, uporaba, učinkovitost, potenciali in razvoj). 
Meritve razvitosti splošnih knjižnic naj bi se izvajale vsaka tri leta. Glede na izpolnjevanje 
minimalnih pogojev so knjižnice uvrščene med razvite, srednje razvite in nerazvite. 
Kazalci uspešnosti za splošne knjižnice, obrat knjižnične zbirke v šestih splošnih knjižnicah 
(primerljivih glede na število prebivalstva od 15.000 – 20.000 prebivalcev). Podatki so 
povzeti iz BibSist povezave, prav tako tudi splošna obrazložitev kazalcev. 
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Tabela 2: SPL kazalo - obrat knjižnične zbirke 
Enote obrat knjižnične zbirke 
 
2013 
Šmarje 2,7 
Črnomelj 2,24 
Tržič 2,13 
Piran 2,51 
Ljutomer 1,85 
Lenart 2,75 
Vir: BibSiSt Online (2015) 
Podatki o potencialnih uporabnikih, ki so jih posredovale knjižnice, se močno razlikujejo 
od podatkov, ki jih je zbral Statistični urad Republike Slovenije. Za namen tega prikaza 
smo upoštevali podatke, ki jih je zbral Statistični urad Republike Slovenije.  
Grafikon 1: SPL kazalo – obrat knjižnične zbirke 
 
Vir: BibSiSt Online (2015) 
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Izračun: Celotno število inventarnih enot knjižnične zbirke, izposojenih na dom in v 
knjižnico / celotno število inventarnih enot knjižnične zbirke. 
Ta kazalec se uporablja za ugotavljanje ustreznosti knjižnične zbirke. Višji je obrat 
knjižnične zbirke, ustreznejša je le-ta. Knjižnica Lenart ima med šestimi, po prebivalstvu in 
velikosti primerljivimi knjižnicami v Sloveniji, najvišji obrat knjižničnega gradiva na 
potencialnega uporabnika, kar pomeni, da je v zbirki ustrezno gradivo, ki si ga uporabniki 
izposojajo. 
Grafikon 2: Delež članov na potencialnega uporabnika 
 
Vir: BibSiSt Online (2015) 
 
Ta kazalec prikazuje delež članov knjižnice glede na število potencialnih uporabnikov. 
V Knjižnici Lenart ta delež pada, kar kaže na negativen rezultat, oz. pomeni, da moramo 
ustrezno poskrbeti  za dvig članstva. V drugih petih zajetih knjižnicah se ta procent dviga. 
4.2 PRISTOP K RAZVOJU KONCEPTA KAKOVOSTI V KNJIŽNICI LENART  
Podobo knjižnice ustvarjajo: zaposleni, uporabniki in obiskovalci, financerji in vsi drugi 
podporniki, donatorji. V razvoju koncepta kakovosti je pomembna opredelitev ciljev in 
preverjanje, če so bili doseženi. 
Poll in Boekhorst (1996) menita, da bi upravljanje kakovosti za knjižnice pomenilo: 
 definiranje poslanstva knjižnice in primarne skupine uporabnikov,  
 odkrivanje uporabnikovih izraženih in neizraženih potreb, 
 opredelitev dolgoročnih in kratkoročnih ciljev, 
 priprava ustreznih storitev, 
 izvajanje storitev na najvišji možni ravni, 
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 merjenje svojega delovanja in primerjanje s cilji, 
 skrb in nenehno izboljševanje uspešnosti,  
 ustvarjanje delovnega ozračja, v katerem prevladuje usmerjenost k uporabniku in 
zagotavljanje kakovosti storitev. 
4.2.1 POSLANSTVO KNJIŽNICE  
Poslanstvo knjižnice se spreminja s tehnološkim in informacijskim razvojem družbe. 
Knjižnica Lenart nabavlja, obdeluje, hrani in posreduje raznovrstno gradivo, informacije. V 
nabavnem dokumentu se zavezuje, da bo nabavila:  
 raznovrstno gradivo za vse generacije, 
 gradivo lokalnega značaja, domoznansko, 
 nabava gradiva za uporabnike s posebnimi potrebami (slepe in slabovidne, gluhe 
in naglušne...), 
 nabava gradiva in izvajanje storitev za aktivno izrabo prostega časa. 
Knjižnica je prostor medkulturnega dialoga, prostor, kjer se vzpodbuja k permanentnemu 
izobraževanju, prostor, kjer se srečujejo različne generacije.  
Ambrožičeva (2000) meni, da je opredelitev poslanstva odločilna za pripravo dolgoročnih 
in operativnih ciljev za posamezne aktivnosti. Na osnovi dolgoročnih ciljev knjižnice 
opredelijo poti za njihovo  doseganje, t.i. operativne cilje, in pričakovano kakovost 
storitev. Poslanstvo in cilji morajo ustrezati potrebam uporabnikov.  Ti cilji pa morajo biti 
merljivi; če ne moremo izmeriti, tudi upravljati ne moremo. 
Knjižnica Lenart je splošna knjižnica, namenjena vsem prebivalcem ne glede na status, 
starost in izobrazbo. Kljub finančni krizi želi nadgraditi svoje storitve za uporabnike in 
vsem prijazno ponuditi prostor, vire, informacije in razvedrilo. 
4.2.2 USMERJENOST K UPORABNIKU 
Pravice uporabnikov do osnovnih storitev knjižnic so podrobneje navedene v Uredbi o 
osnovnih storitvah knjižnic (št. 29/2003, 3.člen) in te so: 
 vpogled v knjižnične zbirke v prostem pristopu in njihovo uporabo,  
 uporabo javnih klasičnih katalogov, vzajemnega kataloga in drugih podatkovnih 
zbirk in informacijskih virov, 
 dostop do splošno dostopnih elektronskih virov javnih oblasti in njihovo uporabo, 
 posredovanje informacij o gradivu in iz gradiva, 
 izposojo knjižničnega gradiva v knjižnici in na dom,  
 medknjižnično izposojo, usposabljanje uporabnikov za uporabo knjižnice, 
 pomoč in svetovanje pri iskanju gradiv, informacij in pri uporabi knjižnice, 
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 seznanjanje z novostmi v knjižnici, 
 rezerviranje knjižničnega gradiva, 
 preslikovanje iz knjižničnega gradiva, ki je v lasti knjižnice, 
 uporabo tehnične opreme, namenjene uporabnikom,  
 dostop do svetovnega spleta,  
 dostop do dejavnosti in prireditev. 
Knjižnica mora dostopnost prilagoditi vsem stopnjam uporabnikov: predšolskim otrokom, 
osnovnošolskim otokom, dijakom, študentom, zaposlenim, nezaposlenim, upokojencem, 
uporabnikom s posebnimi potrebami, invalidom, specifičnim skupinam uporabnikov, npr. 
raznim društvom, predvsem mora slediti potrebam lokalnega okolja. 
V zadnjem času se uporabniki v knjižnicah srečujejo z novimi oblika dela, druženja, kot 
so: bibliopedagoške ure, bralna značka za odrasle, čvekalnice, čajanke, pravljice za 
odrasle, dejavnosti, povezane s knjigo, vendar izven knjižničnih prostorov.  
Vse te dejavnosti so dodana vrednost za uporabnike, prinašajo pa sprostitev in pozitivno 
medsebojno komunikacijo. 
Knjižnice morajo razumeti potrebe in pričakovanja uporabnikov in upoštevati tudi 
značilnosti posameznih faz v življenjskem ciklusu posameznika. 
Tako Weingandova omenja, kako pomembne so te izkušnje, ki jih uporabniki na podlagi 
raznolikosti svojih interesov in nagnjenj oblikujejo v posameznih obdobjih svojega 
življenja in določajo naslednje vrednostne elemente knjižnic: 
 okolje knjižnice: knjižnica je prostor, kjer se uporabnik sreča s knjižničnimi 
storitvami (knjižnica kot zgradba, oddaljeni dostop preko računalniških povezav); 
 notranja podoba knjižnice: senzorične izkušnje uporabnikov, vključno z vizualnimi 
elementi, zvoki, barve, toplota, svetloba, razporeditev prostorov knjižnice in 
psihološki dejavniki; 
 medsebojni odnos med knjižničarskim osebjem in uporabniki ter med 
posameznimi uporabniki: vljudnost, prijaznost, ustrežljivost, kompetentnost; 
 postopki pri izvedbi knjižničnih storitev: porabljen čas za čakanje, omejitve v 
izposoji in rabi knjižničnih naprav, delovni čas; 
 dostop do informacij: uporabnikove izkušnje z obiskovanjem spletne strani, 
označevanje opreme in prostorov v sami knjižnici, kar omogoča uporabniku hiter 
dostop do gradiva in informacij; 
 sposobnost dobave iskanega knjižničnega gradiva, fotokopij in računalniških 
izpisov, medoddelčne izposoje, zagotavljanje informacij o gradivu in iskanje 
gradiva; 
 finančna vrednost knjižničnih storitev (Weingand 1997, str. 17-21); 
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 V prvi fazi se uporabnik sreča s t.i. zunanjo podobo knjižnice ali oddaljenim 
dostopom preko računalniških povezav. Informacije na spletni strani morajo biti 
ažurne in pregledne, nekatere knjižnice imajo spletne strani prilagojene tudi za 
slabovidne; 
 knjižnični prostori morajo biti urejeni, svetli, ekonomični, priročni; 
 v otroškem kotičku so igrala, pripomočki za delavnice; 
 v bližini naj bo udoben prostor za starše, ki čakajo svoje otroke, morda tudi 
stojalo z aktualnimi časniki in revijami, računalniške povezave. 
Vse to zajema širše področje zadovoljstva uporabnikov, vključuje vse ciljne skupine in 
njihovo celotno izkušnjo z vsemi fazami izvedbe storitve. Vsak posameznik lahko ima 
različna pričakovanja in merila in vsak po svoje zaznava kakovost v knjižnici ali kateri 
drugi organizaciji. Weingand (1997, str. 26-27) meni, da se morajo vsi procesi za izvedbo 
storitev nastaviti tako, da storitve dosežejo ali celo presežejo uporabnikova pričakovanja. 
4.2.3 PROCESNO OBRAVNAVANJE AKTIVNOSTI  
»Proces je definiran kot niz aktivnosti, ki pretvarjajo vhodne v izhodne podatke ali 
rezultate, pri tem pa dodajajo vrednost« (Pečar, 2004). 
Karkoli v organizaciji, knjižnici počnemo, je to proces, ki ga lahko izboljšamo, prenovimo v 
vseh fazah. 
Osnovni procesi v Knjižnici Lenart: 
 vodenje in odločanje, 
 poraba in razdelitev finančnih virov, 
 proces nabave in obdelave gradiva, 
 proces usposabljanja, informiranja, 
 proces dela z uporabniki (širše). 
To so samo osnovni procesi, ki jih nenehno dopolnjujemo in jih spreminjamo. 
Za zagotavljanje kakovosti mora vsaka organizacija vzpostaviti učinkovito in pravilno 
organizacijsko strukturo, cilje, pravila delovanja, nadzor in dokumentiranje rezultatov. 
Organizacijska struktura zavoda mora zaposlenim omogočati hitro, učinkovito in stalno 
komunikacijo. Vsak mora delati to, kar je potrebno za dosego ciljev. Organizacijska 
struktura omogoča učinkovito organizacijo dela. 
4.2.4 UGOTAVLJANJE STANJA V ORGANIZACIJI  
Kot sem že omenila, Knjižnica Lenart pokriva območje šestih občin, dve sta ustanoviteljici, 
to je Občina Lenart in Občina Sv. Trojica, ostale so pogodbene partnerice. Konec leta 
2013 je bilo na območju Slovenskih goric 19.109 prebivalcev, konec leta 2014 pa 19.200 
prebivalcev. Živimo in delamo na demografsko manj razvitem območju. V letu 2013 je 
znašal strošek ali prihodek na prebivalca območja še vedno samo 10 EUR. 
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Nekoč je na tem področju že delovala mreža (bibliobus Mariborske knjižnice), vendar so 
občine prekinile pogodbo zaradi denarja.  
Sedaj skupaj z osrednjo območno knjižnico (Mariborska knjižnica), pripravljamo strateški 
načrt knjižnične mreže na območju lenarške knjižnice. Tega bo potrebno predstaviti vsem 
občinam na tem območju in na osnovi izbire načina izvajanja knjižnične mreže pripraviti 
izračun stroškov na osnovi Pravilnika o načinu določanja skupnih stroškov osrednjih 
knjižnic, ki zagotavljajo knjižnično dejavnost v več občinah, in stroškov krajevnih knjižnic. 
Dejavnosti Knjižnice Lenart so opredeljene v Zakonu o knjižničarstvu (URL RS, št. 87/01 in 
96/02) in  Odloku o ustanovitvi Knjižnice Lenart (MUV, 2007). Predvsem so poudarjene 
dejavnosti, kot je: 
  izgradnja knjižnične zbirke, 
  zbiranje, hranjenje gradiva in posredovanje gradiva, 
 izdelava knjižničnih katalogov, podatkovnih zbirk in drugih informacijskih virov, 
 zagotavljanje dostopa do gradiva in elektronskih virov, 
 pridobivanje in izobraževanje uporabnikov, 
 sodelovanje v medknjižnični izposoji, 
 zbiranje in posredovanje domoznanskega gradiva, 
 organiziranje posebnih oblik dejavnosti in storitev za otroke, mladostnike in 
odrasle, s katerimi spodbujamo bralno kulturo in pismenost. 
Knjižnica pri svojem delovanju upošteva izobraževalne, informacijske, raziskovalne, 
socialne in kulturne dejavnike okolja, oz. funkcije knjižnice. 
4.2.4.1 Socialni dejavniki okolja 
Socialno funkcijo opravljajo knjižničarji pri svojem vsakodnevnem delu z uporabniki. Pri 
tem mislimo na različne oblike pogovora in dela z uporabniki, bodisi prijazen pogovor pri 
izposoji in iskanju gradiva, izmenjava mnenj o gradivu, pomoč otrokom pri igri in igračah, 
ki so na voljo v knjižnici. 
Posebno pozornost knjižničarji posvečajo skupinam s posebnimi potrebami: ostarelim 
(povezovanje z domom za ostarele v kraju), slabovidnim, slušno prizadetim, gibalno 
oviranim, sodelovanje z VDC Mravljo, ki so redni obiskovalci in obiščejo knjižnico vsak 
teden. 
4.2.4.2 Informacijski dejavniki okolja 
Informacijska dejavnost je ena izmed novejših funkcij knjižnice. Z razvojem računalništva 
in informatike so v knjižnici nastale nove storitve:  iskanje gradiva in nudenje pomoči pri 
zahtevnem iskanju, na voljo so elektronski viri in podatkovne zbirke, v zadnjem letu  so na 
voljo tudi e-knjige na Biblosu. Knjižnica nudi uporabnikom tudi pomoč pri uporabi teh 
elektronskih virov. 
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4.2.4.3 Domoznanski dejavniki okolja 
Ena izmed dejavnosti, ki ji v zadnjem času posvečamo več pozornosti, je domoznanska 
dejavnost. V domoznanskem oddelku zbiramo, hranimo in posredujemo gradivo in 
informacije lokalnega značaja. Mariborska knjižnica kot osrednja območna knjižnica nam 
na tem področju nudi pomoč in informacije.  
Domoznanski oddelek smo poimenovali po Davorinu Poliču, ki je s svojim velikodušnim 
značajem, s svojo ljubeznijo do domovine, do športa in do znanja, do razgledanosti in 
učenosti, zaznamoval preteklost naših krajev. 
4.2.4.4 Izobraževalni dejavniki okolja 
V knjižnici izobražujemo uporabnike za potrebe iskanja gradiva in po elektronskih bazah. K 
nam redno prihajajo skupine razredov iz osnovnih šol z našega območja na ogled 
knjižnice. Mlajšim pripravimo ogled, pravljico, delavnice, višje razrede spoznavamo tudi z 
domoznansko dejavnostjo in gradivom, saj tam hranimo dragoceno gradivo in informacije, 
ki je zelo uporabno pri seminarskih nalogah. Večje otroke navajamo na Cobiss in 
samostojno iskanje gradiva v knjižnici ter po elektronskih bazah. Že dalj časa poteka 
vseslovenski projekt za sedmošolce Rastem s knjigo skupaj z osnovnimi šolami. Otroci v 
knjižnici prejmejo v dar knjigo slovenskega avtorja in sodelujejo na izobraževalnih urah. 
Tudi za odrasle in uporabnike tretjega življenjskega obdobja pripravljamo srečanja, 
debatne krožke. Zanimive so predvsem teme z lokalnega področja, narave in bio 
vrtnarjenja, zdravja in duhovne teme. 
4.3 CILJI KNJIŽNICE   
Splošni, dolgoročni cilji knjižnice so opredeljeni v strateškem načrtu knjižnice, v letnih 
planih in ti so: 
 izvajanje javne knjižnične službe po meri uporabnikov in čim bolj v skladu z 
zakonskimi normativi, 
 povečanje deleža članstva knjižnice, 
 ustrezna knjižnična mreža (kombibus), 
 pridobiti ustrezno število kadrov, kot je začrtano v sistemizaciji in po zakonu, 
 učinkovito delo s kadri: motiviranje za delo, permanentno izobraževanje, skrb za 
notranjo komunikacijo in sodelovanje, skrb za osebno rast in dobre odnose med 
zaposlenimi, 
 v sodelovanju z uporabniki graditi kvalitetno knjižnično zbirko, 
 v sodelovanju z občinami pokriti lokalne interese preko domoznanskih aktivnosti 
ter preko različnih dogodkov, izobraževalnih oblik čim bolj približati dejavnost 
različnim ciljnim skupinam, 
 v sodelovanju z občinami in Ministrstvom za kulturo izboljšati financiranje na 
prebivalca, da bi približali storitev slovenskemu povprečju. 
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Letni cilji knjižnice: 
 oblikovanje kakovostne zbirke po meri stroke in uporabnikov, 
 uspešna priprava programa in uskladitev finančnih možnosti z občinami, podpis 
pogodb s financerji, 
 delo z določenimi ciljnimi skupinami (bralna značka za odrasle), 
 ohranjanje števila obiskov, članov in izposoje na ravni prejšnjih let in 
prizadevanje za včlanitev čim več novih uporabnikov, 
 ureditev in uskladitev statusa samostanske knjižnice v Sveti Trojici skupaj z 
Univerzitetno knjižnico Maribor, 
 sanacija kletnih prostorov (razvojni projekt partnerstva skupaj z Zadrugo E-tri in 
ljubljanskim podjetjem Jazon), 
 aktivnejše približevanje knjige  in knjižnice najmlajšim z aktivnim izvajanjem 
pravljičnih ur, ustvarjalnih dogodkov in pogovorov, 
 zanesljiv, spoštljiv, korekten odnos do uporabnikov, 
 prizadevanje za urejene prostore knjižnice. 
4.4 UPORABNIKI KNJIŽNICE  
Uporabniki knjižnice so lahko vsi prebivalci naših šestih občin, mesta Lenart in tudi širšega 
območja, in to ne glede na starost, vero, raso in sposobnost samostojnega obiskovanja. 
Uporabniki knjižnice so lahko: 
 stalni člani, ki redno obiskujejo in uporabljajo storitve knjižnice, 
 občasni člani, ki knjižnico obiskujejo samo v določenem življenjskem obdobju, 
 novo vpisani člani, 
 potencialni člani, ki jih je potrebno še pridobiti. 
Stalni uporabniki knjižnice so tisti, ki se vpišejo, izpolnjujejo njene pogoje in koristijo 
nekatere storitve, ki so jim na voljo. Zanje pripravljamo informacije o gradivu, prireditvah, 
predstavitve novih knjig, nove storitve. 
Občasni uporabniki knjižnice so tisti, ki koristijo storitve le v določenem obdobju življenja. 
Največkrat so to otroci v času šolanja.  
Zanje bi bilo potrebno najti ustrezno rešitev, storitev, da bi se vračali v knjižnico tudi 
kasneje. 
Nove uporabnike seznanimo s pogoji poslovanja, gradivom in njegovo postavitvijo, 
elektronskimi bazami, možnostjo uporabe gradiva iz drugih knjižnic (medknjižnična 
izposoja), uporabo čitalnice. 
V strukturi uporabnikov razlikujemo naslednje skupine: 
 predšolski otroci, 
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 osnovnošolci, 
 srednješolci,  
 študenti, 
 študenti ob delu, 
 zaposleni, 
 upokojenci, 
 nezaposleni, 
 brezposelni, 
 pravne osebe. 
Konec leta 2014 je Knjižnica Lenart imela 3015 aktivnih članov, od tega je bilo 1182 
mladih in 1833 odraslih. Letno obiščejo knjižnico 34 528 krat in si izposodijo 57. 706 enot 
knjižnega in neknjižnega gradiva.  
Iz statističnih podatkov prejšnjih let je razvidno, da številke nekoliko nihajo. 
Tabela 3: Statistika članov, obiskov in izposoj 
  2012 2013 2014 
Število aktivnih članov 3.235 3166 3015 
Število obiskov 35.566 30.904 34.528 
Število izposoj knjižnega gradiva 131.007 66.250 57.706 
Vir: Poslovno poročilo Knjižnice Lenart (2014) 
Iz tabele je razvidno, da vse vrednosti nekoliko padajo, razen  števila obiskov. Posebno 
pozornost bi morali nameniti novemu članstvu in ohranjanju aktivnih članov, ki iz leta v 
leto pada.  
4.5 PODPORNE DEJAVNOSTI IN PROCESI V KNJIŽNICI  
Celotno poslovanje, vsi procesi v knjižnici so naravnani na uporabnika in njegove potrebe 
ter učinkovito in uspešno doseganje kratkoročnih in dolgoročnih ciljev. Ni pomembno 
samo, da uporabnika pridobimo, naš cilj je, da ga tudi obdržimo. To pomeni, da je 
potrebno ponuditi kakovostne storitve, ki jih moramo nenehno vzdrževati in posodabljati. 
Zadnja leta knjižnice dodajajo svojim standardnim storitvam nove dejavnosti, ki 
pripomorejo k večji učinkovitosti in popularizaciji knjižnic. 
Vse te dejavnosti, oddelki v knjižnici morajo biti skladni in povezani med seboj, da na 
koncu lahko zadovoljimo uporabnike. 
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4.5.1 NABAVA IN OBDELAVA GRADIVA  
Splošne knjižnice nabavljajo in obdelujejo vse vrste knjižničnega gradiva kot je določeno v 
Zakonu o knjižničarstvu, podzakonskih aktih in standardih za splošne knjižnice. Enkrat 
letno morajo knjižnice Ministrstvu za kulturo posredovati dokument o nabavi gradiva v 
knjižnici, kjer se zavežejo, da bodo upoštevale zakon in standarde. Vendar je nabavna 
politika na eni strani določena z zahtevami standardov, na drugi strani pa omejena s 
finančnimi sredstvi. Knjižnica Lenart nakupuje gradivo v skladu z letnim delovnim načrtom 
in pogodbo, sklenjeno z Ministrstvom za kulturo. V letu 2014 je za 19.200 prebivalcev 
kupila 2904 enot knjižničnega gradiva, na 1000 to pomeni 151,25 enot gradiva, kar je 
veliko premalo, glede na knjižnične standarde (250 enot gradiva na 1000 prebivalcev). Ob 
koncu leta 2014 je štela knjižnična zbirka v Knjižnici Lenart 76.687 enot gradiva. 
Cilji nabavne politike: 
 aktualnost knjižnične zbirke, 
 nabava raznovrstnega gradiva za vse generacije, 
 ustrezna kakovost in obseg gradiva, 
 dopolnjevanje domoznanske zbirke. 
Pri realizaciji nakupa poskušamo upoštevati vse kriterije, ki smo jih navedli  v dokumentu 
o nabavni politiki in v skladu z standardi in priporočili o izgradnji knjižnične zbirke. Naša 
zbirka je po teh priporočilih kvalitetna, vendar ne zadostna, ker ni dovolj denarja za 
gradivo.  
Tako nabavimo najmanj 60% naslovov strokovnega in 40% naslovov leposlovnega 
gradiva, prav tako 70% naslovov gradiva za odrasle in 30% naslovov za otroke. Najmanj 
10% zbirke zavzema neknjižno gradivo in 15% naslovov kupljenega gradiva je 
subvencionirano gradivo, ki ga podpira Javna agencija za knjigo. 
Uporabnikom  omogočimo tudi branje tujega leposlovja v izvirniku. Nabavo v knjižnici 
prilagajamo tudi potrebam okolja in uporabnikov. Vse te dejavnike in standarde 
upoštevamo pri pripravi dokumenta o nabavni politiki. 
Obdelava gradiva poteka v skladu z formalno in vsebinsko obdelavo: katalogizacija, 
klasifikacija, inventarizacija. V knjižnici večinoma prevzemamo zapise iz vzajemne baze, le 
na področju domoznanstva je potrebno zapise tudi kreirati. Sledi še ustrezna oprema 
knjižničnega gradiva: nalepke, ovijanje, zaščita in ustrezna uvrstitev na police. 
Poškodovane in obrabljene knjige, ki jih je težko nadomestiti, pošljemo v vezavo, manjše 
poškodbe popravimo tudi sami. 
V skladu z navodilom o odpisu gradiva, ki ga je izdala NUK, izločamo in odpisujemo 
gradivo. Direktorica imenuje komisijo za odpis gradiva, ki opravlja selekcijo zastarelega, 
uničenega, obrabljenega gradiva in opravi ustrezen odpis. To je zahtevna naloga, saj je 
potrebno presoditi o aktualnosti gradiva, ustreznem nadomestilu in novih virih, ki zbirki 
omogočajo aktualnost. 
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Vsi ti procesi so med seboj tesno povezani in namenjeni končnemu uporabniku v izposoji. 
Knjižničarji v izposoji prenesejo mnenja in želje uporabnikov v nabavo, kjer poskušamo te 
želje realizirati. 
4.5.2 PODPORNE DEJAVNOSTI: PRIREDITVE, PRAVLJIČNE URE 
Tudi knjižnica se mora predstaviti, vse od najmlajših do najstarejših. S  pravljičnimi urami 
predstavljamo knjige in vabimo mlade bralce v knjižnico na  način, kot je njim najbližji, 
torej s pravljico in delavnicami.  
Te pripravljamo v knjižnici ali pa našo pravljičarko povabijo v vrtec ali osnovno šolo, kjer 
pripravi pravljično uro. Stik z najmlajšimi je zelo pomemben, saj so to naši potencialni 
uporabniki. 
Za mlade in odrasle bralce pripravljamo razstave, predstavitve knjig, predvsem slovenskih 
avtorjev, velikokrat tudi domačih, potopise in druge prireditve, tudi v sodelovanju z 
drugimi institucijami. 
4.5.3 DOMOZNANSKA DEJAVNOST  
S pojmom domoznanstvo poimenujemo  načrtno zbiranje, obdelovanje, hranjenje in 
predstavitev gradiva, ki se nanaša na zgodovinski, geografski, etnološki ter družbeni utrip 
kraja oziroma širšega območja, kjer knjižnica deluje. V daljšem časovnem obdobju se je v 
Knjižnici Lenart nabralo kar nekaj tovrstnega gradiva. To so zborniki občin, društev in 
drugih ustanov, raznovrstna poročila in almanahi, glasila šol in podjetij, turistični 
prospekti, brošure ter vabila najrazličnejših prireditev z našega območja. Tukaj hranimo 
tudi serijske publikacije s področja Slovenskih goric, omeniti velja Domače novice, ki so 
tudi digitalizirane. 
V tem oddelku sta ohranjeni zbirki (zapuščini) dveh pomembnih domačinov: Davorina 
Poliča in Rudolfa Pena, slednji velja za začetnika bibliotekarske dejavnosti v lenarški 
knjižnici. Pen je poleg knjig zapustil tudi sto razglednic, ki smo jih digitalizirali in objavili 
na portalu Kamra, kjer so na voljo širšemu občinstvu. 
Domoznansko dejavnost predstavimo uporabnikom ob različnih priložnostih: obiski šolskih 
skupin, iskanje gradiva za potrebe seminarskih in diplomskih nalog, predstavitve 
domoznanske dejavnosti ob posebnih priložnostih. 
4.5.4 VODSTVO, UPRAVA, ODNOSI Z JAVNOSTJO, RAZVOJ 
Naša knjižnica spada med manjše knjižnice, zato zaposleni pokrivajo več področij, 
predvsem pa izposojo. 
Uprava skrbi za: 
 urejanje kadrovskih zadev in vodenje evidenc, 
 spremljanje zakonodaje, 
 pisarniško poslovanje in arhiviranje dokumentov, 
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 kontrolo in analizo finančnega poslovanja, 
 zagotavljanje varstva delovnega okolja in varstva pri delu, 
  komunikacijo in medsebojno povezanost zaposlenih. 
Vodstvo in informator skrbita za stike z javnostjo, vendar je to proces, ki teče skozi vsa 
področja našega dela in je potrebna velika usklajenost. Zavedamo se, da s promocijo 
gradimo lastno podobo in stremimo k razvoju ter večji prepoznavnosti. V zadnjem času 
velik del promocije poteka na domači strani, kjer se knjižnica sproti predstavi. 
V razvoju prav tako sodeluje velik del zaposlenih in skupaj pripravlja rešitve, kot so: 
 pregled statistik in analiza, 
 spremljanje novosti in testiranje le-teh, 
 sooblikovanje nabavne politike, 
 načrtovanje smernic in razvoj knjižnične mreže.  
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5 EMPIRIČNI DEL 
5.1 METODE DELA OZIROMA RAZISKOVANJA  
Osnova za učinkovito analizo stanja in ugotavljanje prostora za izboljšanje, je vsebinsko 
optimalno zasnovan vprašalnik, pri čemer je ključna identifikacija za uporabnike najbolj 
bistvenih elementov, ki vplivajo na njihovo zadovoljstvo pri uporabi knjižničnih storitev. 
Vprašalnik upošteva ključne elemente, ki vplivajo na TQM in zajemajo interne procese, 
komunikacijo znotraj tima, zunanje in notranje ocenjevanje in razvoj kakovosti. 
Odvisne spremenljivke so: zunanja podoba knjižnice, zanesljivost, odzivnost osebja, 
zaupanje, pozornost osebja. 
S pomočjo primarnih in sekundarnih virov je bila v prvem delu naloge predstavljena 
teorija, v drugem delu naloge pa je predstavljena raziskava v knjižnici, pri čemer sem 
uporabila deskriptivno metodo empiričnega raziskovanja. S pomočjo odgovorov 
uporabnikov in študije primera sem ugotovila, kakšno je videnje anketirancev o stanju v 
knjižnici. 
5.2 RAZČLENITEV, PODROBNA OPREDELITEV IN OMEJITEV 
RAZISKOVALNEGA PROBLEMA 
V okviru empiričnega raziskovalnega dela želimo v Knjižnici Lenart: 
 oceniti kakovost knjižničnih storitev z vidika uporabnika, 
 oceniti kakovost knjižničnih storitev z vidika različnih skupin uporabnikov, 
 povezati ocene uporabnikov in notranje procese ter na osnovi ugotovitev pripraviti 
smernice za spremljanje in dvig kakovosti. 
5.3 PRIPRAVA ANKETNEGA VPRAŠALNIKA IN POSTOPKI ZBIRANJA 
PODATKOV  
Z vprašanji, ki smo jih oblikovali v anketnem vprašalniku (Priloga številka 1), smo pripravili 
nabor spremenljivk, s katerimi smo ugotavljali veljavnost postavljenih hipotez. Dejavniki 
kakovosti so opisani z enaindvajsetimi trditvami.  
Anonimni vprašalnik, ki zajema pričakovanja in dejansko stanje zadovoljstva uporabnikov, 
je razdeljen v pet osnovnih sklopov: 
1. Zunanja podoba knjižnice. 
2. Zanesljivost storitev. 
3. Odzivnost osebja knjižnice. 
4. Zaupanje. 
5. Pozornost osebja. 
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V zaključku so dodana še vprašanja, ki dajo odgovor na pogostost uporabe posameznih 
storitev ter analizo anketiranih glede na spol in starost. Prav tako smo ponudili možnost 
podati še mnenja in predloge. 
5.3.1 PODROBNA OPREDELITEV RAZISKOVALNIH SKLOPOV IN VPRAŠANJ  
1. Zunanja podoba knjižnice, ki vključuje fizično podobo zgradbe in okolice, notranjost in 
njeno opremljenost, zunanjo podobo osebja, sodobnost opreme za izvajanje storitev in 
komunikacijskih gradiv ter obliko in dostopnost informacij o knjižnici: 
 Knjižnica Lenart ima sodobno opremo. 
 Prostori in okolje so urejeni in udobni. 
 Zaposleni v Knjižnici Lenart so primerno urejeni. 
 Knjižnica ima ustrezen obratovalni čas. 
 Informacije o knjižnici so dostopne, razumljive in privlačne. 
2. Zanesljivost storitev, ki predstavlja sposobnost knjižnice, da obljubljene storitve izvede 
natančno in zanesljivo: 
 V Knjižnici Lenart pri storitvah pomagajo. 
 Storitve so izvedene na enem mestu. 
 Storitve so pravočasne. 
 Storitve so brez napak. 
3. Odzivnost osebja knjižnice, kjer ugotavljamo pripravljenost osebja, da pomaga svojim 
uporabnikom in jim zagotavlja hitre in pravočasne storitve: 
 Zaposleni v knjižnici nudijo uporabniku hitre storitve. 
 Zaposleni imajo vedno čas za potrebe uporabnikov. 
 Zaposleni so pripravljeni svetovati in poiskati vse možne vire. 
 Uporabniki Knjižnice Lenart vedo, kdaj bodo storitve opravljene. 
4. Zaupanje, ki predstavlja znanje in sposobnosti knjižničnega osebja, da pri uporabnikih 
vzbudi ta občutek :  
 Zaposleni zbujajo zaupanje pri uporabnikih. 
 Zaposleni so vedno vljudni in strpni do uporabnikov. 
 Zaposleni imajo dovolj znanja in strokovnosti. 
 Zaposleni nudijo kvalitetne storitve na vseh področjih stroke. 
5. Pozornost osebja, ki pomeni prilagajanje potrebam uporabnikov in vsakemu 
posameznemu uporabniku: 
 Zaposleni se individualno posvetijo uporabniku. 
 Zaposleni ravnajo korektno in pošteno z uporabnikom. 
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 Zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe uporabnikov in ravnajo v njihovo 
dobro. 
 Uporabniki se radi vračajo, ker se v Knjižnici Lenart dobro počutijo. 
5.4 RAZISKOVALNE HIPOTEZE  
1. hipoteza: Knjižnica Lenart ima sodobno opremo,  prostori in zaposleni so primerno 
urejeni, prav tako so informacije o knjižnici dostopne in razumljive ter ima ustrezen 
obratovalni čas.  
2. hipoteza: Storitve v knjižnici so izvedene zanesljivo, pravočasno in brez napak. 
3. hipoteza: Osebje knjižnice se hitro odziva, najde vedno čas za uporabnika,  pripravljeni 
so svetovati, tako da uporabniki vedo, kdaj in kako bodo storitve opravljene. 
4. hipoteza:  Zaposleni zbujajo zaupanje pri uporabnikih, so vljudni in strpni, imajo dovolj 
znanja in strokovnosti, tako da lahko nudijo kakovostne storitve. 
5.5 RAZISKOVALNE METODE  
Pri pisanju diplomske naloge sem uporabila kvantitativno metodo anketiranja, študijo 
primera ter deskriptivno metodo empiričnega raziskovanja. 
5.6 POSTOPKI ZBIRANJA PODATKOV IN OBDELAVA  
Podatke sem zbrala s pomočjo anketnega vprašalnika, ki ga bomo tudi v bodoče 
uporabljali za prepoznavanje potreb, želja in zadovoljstva uporabnikov knjižnice. 
Izpolnjenih je bilo 68 vprašalnikov, 64 pravilno, štirje so bili nepopolni in jih nisem 
uporabila pri analizi. Vprašalnik je sestavljen iz petih osnovnih sklopov in zajema: zunanjo 
podobo knjižnice, zanesljivost storitev, odzivnost osebja knjižnice, zaupanje, pozornost 
osebja. Vsak sklop zajema štiri ali pet trditev. Na levi strani so uporabniki označili z oceno 
od ena do pet pričakovanja, na desni so z oceno od ena do pet označili dejansko stanje. 
Drugi del ankete se nanaša na starostno strukturo uporabnikov in spol. Lahko so podali 
tudi svoje mnenje in predloge. 
5.7 REZULTATI IN INTERPRETACIJA  
Pri analizi strukture anketirancev smo ugotovili, da je na anketo odgovarjala slaba četrtina 
moških in dobre tri četrtine žensk.  
5.7.1 SPOL  
Tabela 4: Pregled anketirancev po spolu 
Moški 22% 
Ženski 78% 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
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Analiza starostne strukture kaže, da je skoraj polovica anketirancev stara med 26 in 45 
let.  
5.7.2 STAROST 
Tabela 5: Pregled anketirancev po starostnih skupinah 
Starost Delež 
do 25 let 36% 
26 do 45 let 47% 
46 do 60 let 14% 
nad 61 let 3% 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
5.7.3 NAJPOGOSTEJE UPORABLJENE STORITVE V KNJIŽNICI  
Grafikon 3: Najpogostejše uporabljene storitve v knjižnici 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Najpogosteje naši uporabniki uporabljajo še vedno klasično izposojo in vračanje gradiva. V 
vzorcu anketirancev je to kar 83% uporabnikov, ki redno koristijo to knjižničnih storitev. 
Sledi uporaba knjižničnega kataloga COBISS/OPAC 54%, ostale storitve uporabljajo v 
večjem številu občasno ali nikoli. Potrebno je omeniti še sodobne storitve, ki še niso prav 
zaživele in to so e-knjige (izposoja preko Biblosa). Redno to storitev uporablja le 9% 
anketirancev, 18% občasno in 72% nikoli, kar nekoliko izstopa iz povprečja. V splošnih 
knjižnicah Biblos uporabljamo šele dobro leto, torej je novost, ki jo naši uporabniki šele 
spoznavajo. 
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Zmerno ali občasno so obiskane prireditve in delavnice ter uporaba interneta 62%. 
Tudi po elektronskih virih uporabniki posegajo redkeje. Kar 40% anketirancev je 
odgovorilo, da nikoli, 51% pa občasno. Te storitve bi uporabnikom morali večkrat 
predstavljati, saj so dokaj nepoznane. Do elektronskih baz dostopamo večinoma preko 
konzorcija, oziroma v sodelovanju z Mariborsko knjižnico, v okviru območnosti. Te baze 
so: IUS INFO, Grove music Online, Grove art Online, EBSCOhost, časopisi, ki imajo 
oddaljen dostop do arhiva (Večer, Delo, Finance…). 
Prireditve in delavnice uporabniki koristijo občasno (kar 62%). Omeniti je treba, da 
otroške delavnice nekaj otrok koristi redno, vendar te številke niso velike (5 do 6). 
Prireditve so različne, obisk soliden, včasih tudi pod povprečjem, kar pomeni, da moramo 
resno razmisliti o promociji prireditev. 
Grafikon 4: Starost 26 do 45 let 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
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Grafikon 5: Starost nad 46 let 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Iz grafov je razvidno, da naši uporabniki vseh starosti največ uporabljajo klasično izposojo 
in vračanje gradiva. Pojavlja se razlika v koriščenju sodobnih nosilcev informacij, te 
uporabljajo večinoma mlajši uporabniki (stari do 25 let). Takšen rezultat je pokazala tudi 
raziskava javnega mnenja med prebivalci Republike Slovenije (2011). Več kot  polovica 
članov in uporabnikov slovenskih knjižnic pozna in uporablja le tradicionalne storitve 
splošnih knjižnic. 
Zanimivo je, da tudi čitalnico večinoma uporabljajo le mlajši od 25 let. To so študenti, ki 
se učijo ali pišejo diplomo. 
5.7.4 ZUNANJA PODOBA KNJIŽNICE  
Grafikon 6: Zunanja podoba knjižnice 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
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Leta 2002 je bila Knjižnica Lenart nekoliko prenovljena in pridobili smo nove prostore: 
pravljično sobo, časopisno čitalnico, računalniško učilnico in nove računalnike. Ker pa je v 
kletnih prostorih bilo preveč vlažno in neprimerno za otroke, smo računalnike in igrala 
preselili v gornje prostore. 
Ob trditvi, da ima Knjižnica Lenart sodobno opremo, so bila pričakovanja glede na ostale 
odgovore dokaj nizka (ocena 4,11), dejansko stanje pa je bilo ocenjeno v povprečju 
najslabše izmed vseh odgovorov oz. ocen (3,98). To pomeni, da uporabniki knjižnice 
pričakujejo sodobno in kvalitetno opremo. Predvsem to velja za računalnike, kjer ta 
oprema hitro zastari. V AV-oddelku že dolgo načrtujemo  multimedijski prostor oz. 
sodobno opremo, vendar se vse ustavi pri denarju. Redno nabavljamo kvalitetne otroške 
igrače in igrala za otroški kotiček, kjer potekajo delavnice in pravljične ure za otroke. 
Ocene pri trditvi, da so prostori in okolje urejeni in udobni, so po pričakovanjih kar visoke 
(4,40), vendar je tudi dejansko stanje kar dobro ocenjeno, v povprečju 4,35. 
Knjižničarke se trudimo, da so prostori in okolje urejeni, pospravljeni, skratka, prijazni do 
uporabnikov.  
Zelo visoka so pričakovanja pri trditvi, da so zaposleni v Knjižnici Lenart primerno urejeni 
(4,52), vendar je tudi dejansko stanje ocenjeno z visoko oceno (4,62).  
Zaposleni v knjižnici nimamo določenih meril glede oblačenja in urejenosti, vendar se 
trudimo, da smo primerno urejeni, da je stil umirjen in nevpadljiv. 
Ta trditev je tudi najvišje ocenjena med vsemi trditvami, kar pomeni, da so uporabniki 
zadovoljni s takšno zunanjo podobo. 
Da ima knjižnica ustrezen obratovalni čas, so uporabniki pričakovanja ocenili s 4,26, 
nekoliko nižje dejansko stanje 4,25. Ocene so me presenetile, kajti velikokrat se ljudje pri 
izposojevalnem pultu pritožujejo glede obratovalnega časa. Knjižnica ima usklajen 
obratovalni čas  z Uredbo o osnovnih storitvah knjižnice, kar pomeni, da posluje z 
uporabniki najmanj 8 ur na dan, ob sobotah pa zaenkrat le 4 ure, (po uredbi bi moralo biti 
5 ur). V času dopustov je knjižnica ob sobotah zaprta, popoldan obratuje le ob sredah in 
to predstavlja nekaterim uporabnikom knjižnice velik problem, saj si težko izposodijo ali 
vrnejo gradivo. 
Kako dostopne, razumljive in privlačne so informacije o knjižnici, so uporabniki ocenili 
(pričakovanja 4,32 in dejansko stanje nekoliko nižje 4,15). Glede na ostale trditve, je 
tukaj večji razkorak v pričakovanjih in dejanskem stanju. Informacije o knjižnici so 
dostopne na spletni strani (domača stran knjižnice). V poslovniku knjižnice, ki je na 
vidnem mestu v knjižnici, za uporabnike, ki se vpišejo v knjižnico, je na voljo letak, kjer so 
navodila o izposoji in drugih storitvah, obratovalni čas, opomini… 
O prireditvah obveščamo vse, ki to želijo, po elektronski pošti, klasični pošti, lokalnem 
radiu, plakatih in letakih v knjižnici. 
Le ena mlajša anketiranka je v predlogih zapisala, da bi želela preglednejšo spletno stran, 
konkretnih predlogov pa ni bilo. 
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Grafikon 7: Zunanja podoba knjižnice - primerjava glede na spol 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Iz grafa je razvidno, da so moški nekoliko bolj kritični v večini trditev, saj so nižje ocenili 
tako pričakovanja kot dejansko stanje. Tako ženske kot moški pa v večini trditev 
pričakujejo več, kot je dejansko stanje. 
Grafikon 8: Zunanja podoba knjižnice - primerjava glede na starostne skupine 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Uporabniki vseh starosti pri vseh trditvah pričakujejo več, kot kaže dejansko stanje. 
Izjema so  tisti nad 61 let pri trditvi, da so zaposleni v knjižnici primerno urejeni. 
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5.7.5 ZANESLJIVOST STORITEV  
Grafikon 9: Zanesljivost storitev 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Uporabniki so v tem sklopu v glavnem ocenjevali delo v izposoji, kjer knjižničarji 
opravljamo za njih raznovrstne storitve. Medsebojna usklajenost in povezanost 
posameznih služb v knjižnici doprinese k sami zanesljivosti storitev. Pravočasna nabava 
gradiva za določene šolske projekte (Cankarjevo priznanje, domače branje, itd…), 
pozitivno vpliva na proces dela in uporabnike, ki so v tem primeru zadovoljni. 
Pri trditvi, da v knjižnici pri storitvah pomagajo, so pričakovanja nekoliko višje ocenjena 
(4,38) od dejanskega stanja (4,32). To pomeni, da uporabniki pričakujejo še več pomoči, 
nasvetov, predvsem pri iskanju gradiva, ki ga delimo na enostavno in zahtevnejše iskanje. 
Iskanje gradiva za seminarske naloge in razne projekte sodi med zahtevnejše iskanje, saj 
se mora knjižničar seznaniti s temo, da lahko sploh začne iskati gradivo. Velikokrat v 
imenu otrok takšno gradivo iščejo starši, ki o sami temi ne vedo nič, torej se mora 
knjižničar znajti sam. 
Storitve so izvedene na enem mestu – pričakovanja so nižje ocenjena (4,28) kot dejansko 
stanje (4,34), kar pomeni, da so uporabniki to trditev ocenili zelo dobro. Kolikor je 
mogoče, storitve izvajamo na enem mestu. Kadar iskanega gradiva ni tam, kjer ga iščejo, 
ga prinesemo brž, ko je to mogoče iz drugega oddelka ali pa naročimo medknjižnično, če 
stranka takšno storitev želi. V okviru območnosti je ta storitev zastonj (Mariborska 
knjižnica, Knjižnica J.V. Slovenska Bistrica, Knjižnica Lenart), sicer je ta storitev plačljiva in 
na to moramo stranke tudi opozoriti. 
Storitve so pravočasne – tudi tukaj so pričakovanja nižja (4,18) od dejanskega stanja 
(4,23). Zanimivo, da je bila ta trditev ocenjena  pozitivno, saj je dejansko stanje ocenjeno 
boljše od pričakovanega. Povsod v storitvenih organizacijah je pravočasnost zelo 
problematičen dejavnik. Pri sami pravočasnosti odloča več faktorjev: 
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 število čakajočih strank, 
 število zaposlenih, ki v tistem času delajo, 
 zahtevnost naloge, 
 iznajdljivost in znanje zaposlenega… 
 
Storitve so brez napak – pričakovanja so ocenjena višje (4,25) od dejanskega stanja, ki je 
ocenjeno nižje (4,18). Napake se dogajajo največkrat zaradi tehnične opreme, čeprav je 
vedno vključen človeški faktor – nepazljivost. Pred tremi leti smo v knjižnici začeli 
uporabljati radiofrekvenčno identifikacijo (RFDI) za zaščito gradiva in izposojo. Za zaščito 
gradiva zelo učinkovita in primerna tehnologija, v izposoji pa je povzročila kar nekaj težav, 
saj so uporabniki imeli izposojeno gradivo, ki ga v resnici niso imeli in je bilo na polici. Ko 
smo gradivo nekomu vrnili in potem nesli mimo izposojevalnega pulta na polico, je lahko 
antena odčitala čip bralcu, ki si je medtem pri pultu izposojeval ali vračal gradivo. Tehnika 
je zelo sodobna, vendar je potrebna človeška pazljivost. 
Grafikon 10: Zanesljivost storitev - primerjava glede na spol 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Tudi tukaj so moški ocenjevali nižje kot ženske. Pozitivno je dejstvo, da so pričakovanja 
praviloma nižja ali blizu ocene dejanskega stanja, razen pri zadnji trditvi (storitve so brez 
napak), kjer tako ženske kot moški več pričakujejo, kot je dejansko stanje. Ženske 
pričakujejo več tudi pri prvi trditvi (v Knjižnici Lenart pomagajo), 4,50 je pričakovano, 
4,38 pa dejansko stanje. 
Pri primerjavi ocen zanesljivosti storitev glede na starostne skupine, sicer zelo izstopa 
starostna skupina nad 61 let, vendar je potrebno upoštevati dejstvo, da gre le za 3% 
anketirancev. 
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Grafikon 11: Zanesljivost storitev - primerjava glede na starostne skupine 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
5.7.6 ODZIVNOST OSEBJA KNJIŽNICE  
Grafikon 12: Odzivnost osebja knjižnice 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Ta sklop trditev spada med slabše ocenjene.  Iz grafa je razvidno, da so pri trditvi 
»Zaposleni v knjižnici nudijo uporabniku hitre storitve« pričakovanja enaka dejanskemu 
stanju, ocena je 4,17. Tudi pri naslednji trditvi »Zaposleni imajo vedno čas za potrebe 
uporabnikov« so pričakovanja ocenjena enako kot pri dejanskem stanju (4,15). Pri obeh 
trditvah so ocene med najnižjimi, kar pomeni, da bo na tem področju še potrebno nekaj 
storiti, čeprav so tudi pričakovanja med najnižjimi (le pri opremi so pričakovanja nižja). Je 
pa res, da sta to edini trditvi, kjer se uporabnikova pričakovanja ujemajo z dejanskim 
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stanjem, kar pomeni, da so storitve skrbno načrtovane, dejansko stanje v organizaciji 
izpolnjuje pričakovanja uporabnikov. 
V storitvenih organizacijah velikokrat govorimo, kaj  zagotavljamo uporabnikom, pozabimo 
pa na kakovost storitev, kako je bila ta storitev ponujena uporabniku. Kakovost v 
proizvodnji posameznih proizvodov se lahko meri z velikostjo, barvo, številom. Kakovost 
knjižničnih storitev, ki predstavlja ugled knjižnice, se oblikuje z vljudnostjo, ustrežljivostjo, 
prijaznostjo in hitrostjo izvedbe storitve. Različni posamezniki v knjižnici imajo različen 
pogled na kakovost in mnenje o tem, kaj bi jim zaposleni morali nuditi. Tudi pri omenjenih 
trditvah glede hitrih storitev in časa, namenjenega posamezniku, so lahko pričakovanja  in 
dejansko stanje povsem različna. Nekateri uporabniki si sami iščejo gradivo, morda jih pri 
zahtevnem iskanju le usmerimo, nekateri pa pričakujejo popolno pomoč. Če so 
informacije in želje s strani uporabnika natančne in popolne, je tudi iskanje lažje, hitrejše 
in natančnejše. Cilj in usmeritev je, da uporabnikom pomagamo.  
Zaposleni so pripravljeni svetovati in poiskati vse možne vire – pričakovanja so zelo visoka 
(4,40), dejansko stanje je nižje ocenjeno s 4,28. 
Čeprav so sodobni iskalci informacij vedno bolj samostojni, vedno več informacij najdejo 
na spletu in so del virtualne skupnosti, pa vendarle nekateri koristijo in razumejo 
prednosti knjižnic. Le-te pa so združene v tradiciji in moderni tehnologiji. Zahtevni 
uporabniki si želijo več in tem je treba to tudi ponuditi. Če o določeni temi ne najdemo 
dovolj  v knjižnem gradivu, je potrebno preveriti revije, članke, elektronske vire… 
Uporabniki knjižnice vedo, kdaj bodo storitve opravljene – pričakovanja so ocenili s 4,23, 
dejansko stanje je nižje (4,17). Na nekatere dejavnike lahko vplivamo, na nekatere težje. 
Primer: naročeno gradivo poiščemo; ko gradivo evidentiramo, dobi uporabnik sporočilo 
preko elektronske pošte ali ga obvestimo po telefonu, da ga gradivo čaka.  V pravilniku je 
zapisano, da gradivo čaka le tri dni, potem ga vrnemo na polico. Večinoma so storitve 
opravljene tekoče, razen izjem (potrebno je narediti naročilo v nabavi ali medknjižnično 
naročilo….). 
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Grafikon 13: Odzivnost osebja knjižnice - primerjava glede na starostne skupine 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
5.7.7 ZAUPANJE  
Grafikon 14: Zaupanje uporabnikov 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Uporabniki, imajo svoja pričakovanja, ki so posledica preteklih izkušenj in javnega 
mnenja. Zelo pomembno je, kakšen vtis in pečat pustimo zaposleni našim uporabnikom. 
Ali je medsebojno zaupanje popolno? Zaupanje je osnova marketinškega procesa, 
zvestoba pa je posledica. V tem sklopu je zelo pomembno, kakšna je komunikacija med 
zaposlenim in uporabnikom. Komunikacija mora biti odkritosrčna in dvosmerna (Berry, 
2000). Skozi dejanja pa zaposleni zbujajo zaupanje pri uporabnikih. 
Tudi ta sklop trditev je slabše ocenjen, pravzaprav so pričakovanja uporabnikov  pri vseh 
trditvah višja kot dejansko stanje.  
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Zaposleni zbujajo zaupanje pri uporabnikih – pričakovanja so ocenjena s 4,34, dejansko 
stanje je nekoliko slabše (4,28). Če ustvarimo medsebojno zaupanje, se bodo uporabniki 
radi vedno znova vračali v knjižnico. Uporabniki tako vzpostavijo določen odnos, ki lahko 
traja, če je ta odnos pošten. 
Zaposleni so vedno vljudni in strpni do uporabnikov – ta trditev je ocenjena zelo nizko, 
(pričakovanja 4,32, dejansko stanje 4,0), kar pomeni, da je to  storitev slabše kakovosti. 
Strpnost je ena temeljnih človekovih pravic, ki ljudi med seboj povezuje. S strpnostjo je 
močno povezana potrpežljivost. V knjižnici potekajo različne oblike dejavnosti za otroke, 
mladino in odrasle. To pomeni, da je ob določenih dnevih, urah v knjižnici živahneje kot 
sicer. V mnenjih in pripombah je neka mama zapisala, da si želi več strpnosti in prijaznosti 
do otrok. Torej slaba izkušnja, ki ni nujno, da se navezuje na delo in vse zaposlene, saj je 
še zapisala, da je zadovoljna s knjižnico. Strpni, vljudni in potrpežljivi moramo biti do vseh 
struktur prebivalstva. V knjižnico prihajajo različni uporabniki: starostniki iz doma za 
ostarele, uporabniki Varstveno-delovnega centra Mravlja (VDC), zaposleni, nezaposleni, 
otroci…Do vseh je potrebno vzpostaviti kvaliteten in strpen odnos. Vsaka skupina teh ljudi 
pričakuje drugačno obravnavanje, ima drugačen pristop do knjižnice in knjižničarja.  
Zaposleni imajo dovolj znanja in strokovnosti – pričakovanja so višja (4,38) kot dejansko 
stanje (4,22). Od knjižničarja se danes pričakuje, da uspešno odgovarja na vse večje 
zahteve uporabnikov, da dobro pozna vse vrste gradiva in je splošno razgledan. Poznati 
mora tehnologijo, različne postopke iskanja, povezave in nenazadnje, poznavanje vsebine 
gradiva, saj bralci velikokrat potrebujejo nasvet in pomoč pri iskanju željenega gradiva. 
Knjižničarji pri svojem delu potrebujejo znanja s področja bibliotekarstva in informacijske 
znanosti, pedagoška in andragoška, psihološka, znanja s področja projektnega vodenja in 
informacijske tehnologije. Knjižnice bi za izobraževanje morale nameniti več denarja, 
vendar ga na tem področju vedno zmanjka, vsaj v našem, štajerskem okolju. 
Zaposleni nudijo kvalitetne storitve na vseh področjih stroke – tudi tukaj so pričakovanja 
višja (4,34), kot je dejansko stanje (4,11). Če imajo knjižničarji dovolj znanja in 
strokovnosti, lahko nudijo kvalitetne storitve. Knjižničarji v procesu poslovanja pridobivajo 
mnoga znanja in izkušnje ter jih delijo med sodelavce. Knjižnica ima raznolike storitve in 
to od knjižničarja zahteva širok razpon znanj in veščin, le-te lahko pridobi v izmenjavi z 
drugimi knjižnicami. 
Ženske in moški pri vseh trditvah pričakujejo več, kot je dejansko stanje, le da ženske, 
tako kot povsod drugod, imajo višja pričakovanja, vendar tudi dejansko stanje ocenijo kar 
precej višje.  
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Grafikon 15: Zaupanje uporabnikov - analiza glede na spol 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
 
Grafikon 16: Zaupanje uporabnikov - primerjava glede na starostne skupine 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Najbolj kritično ocenjujejo uporabniki, stari od 46 do 60 let, njihove ocene so najnižje, 
npr. pri zadnji trditvi je dejansko stanje 3,89, ki je kar precej nižje od pričakovanega 
(4,33). Zelo visoko ocenjujejo tisti nad 61 let, vendar je potrebno omeniti, da  jih je v 
vzorcu anketiranih le 3 % od vseh. Razen pri zadnji skupini (nad 61 let) so povsod 
pričakovanja višja od dejanskega stanja. 
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5.7.8 POZORNOST OSEBJA 
Grafikon 17: Pozornost osebja 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Pozornost knjižničnega osebja pusti vsekakor pozitiven pečat na uporabniku. Tja, kjer se 
ljudje dobro počutijo, se radi vedno znova vračajo. In to je tudi naš cilj, da bi se 
uporabniki v vseh življenjskih obdobjih radi vračali v Knjižnico Lenart. Ta sklop trditev je 
ocenjen zelo pozitivno, saj je dejansko stanje povsod ocenjeno višje od pričakovanj. 
Zaposleni se individualno posvetijo uporabniku – pričakovanja so ocenjena nižje (4,26) od 
dejanskega stanja(4,28). Individualnega svetovanja je v naši knjižnici veliko. Uporabnikom 
iščemo gradivo, svetujemo, priporočamo, jih usmerjamo. Naše največje veselje je 
uspešno rešena naloga in zadovoljna ter srečna stranka. 
Zaposleni ravnajo korektno in pošteno v odnosu z uporabnikom – pričakovanja so tudi 
tukaj ocenjena nižje (4,32) od dejanskega stanja (4,34). Zaposleni se trudimo ravnati z 
vsemi uporabniki v skladu s pravili knjižničarske stroke, etičnega kodeksa in človeškim 
pristopom. Do vseh poskušamo biti enaki, dosledni, uslužni. 
Zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe uporabnikov in ravnajo v njihovo dobro – 
pričakovanja so ocenjena nižje (4,40), dejansko stanje je višje (4,43). Ker dejansko stanje 
presega pričakovanja in ker so ocene kar visoke, lahko ocenimo, da je stanje v knjižnici 
dobro, zaposleni ravnajo korektno in v dobro uporabnikov. 
Zelo razveseljiva je zadnja trditev ali ugotovitev, da se uporabniki radi vračajo, ker se v 
Knjižnici Lenart dobro počutijo. Dejansko stanje (4,60) je tudi tukaj ocenjeno višje od 
pričakovanega (4,51). To dejstvo razveseljuje in je pomemben podatek za našo 
prihodnost. To ne pomeni, da ostajamo na enakem nivoju, ampak, da hodimo po začrtani 
poti naprej in gradimo pozitivne odnose znotraj kolektiva in do uporabnikov. 
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Grafikon 18: Pozornost osebja - primerjava glede na spol 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Ženske in moški so v zgornjem grafu ocenili dejansko stanje višje kot pričakovano, le pri 
prvi trditvi, da se zaposleni posvetijo uporabniku, je pri moških pričakovano stanje enako 
dejanskemu.  
Grafikon 19: Pozornost osebja - primerjava glede na starostne skupine 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Kot zanimivost, mlajši do 25 let pri vseh trditvah pričakujejo več, kot je dejansko stanje. 
Tisti, ki so stari od 26 do 45 let, pa so pri vseh trditvah pričakovali manj, kot je dejansko 
stanje, prav tako tudi tisti nad 61 let. To pomeni, da te mlajše skupine ne smemo 
zanemarjati, ampak ji je potrebno posvetiti še več pozornosti in časa, saj so lahko naši 
potencialni uporabniki še dolgo časa.  
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6 PREVERITEV HIPOTEZ 
HIPOTEZA 1:  
Knjižnica Lenart ima sodobno opremo, prostori in zaposleni so primerno urejeni, prav tako 
so informacije o knjižnici dostopne in razumljive ter ima ustrezni obratovalni čas. 
Grafikon 20: Zunanja podoba knjižnice 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
To hipotezo sem preverjala s prvim sklopom trditev, in sicer so anketiranci ocenjevali z 
ocenami od 1 do 5 svoja pričakovanja in dejansko stanje. Trditev, da ima Knjižnica Lenart 
sodobno opremo, je bila v povprečju  med najslabše ocenjenimi (pričakovanja 4,11; 
dejansko stanje 3,98). Z oceno 5 je pričakovanja ocenilo 34 odstotkov anketirancev, 
dejansko stanje pa 25 odstotkov; z najnižjo oceno 1 ni ocenil nihče; z oceno 2 je 
pričakovanja ocenilo 5 odstotkov anketirancev, dejansko stanje nihče; z oceno 3 je 
pričakovanja ocenilo 14 odstotkov anketirancev, dejansko stanje 25 odstotkov; z oceno 4 
je pričakovanja ocenilo 47 odstotkov anketirancev, dejansko stanje pa 50 odstotkov 
anketirancev.  
Naslednja trditev, da so prostori in okolje  urejeni in udobni, je v povprečju boljše 
ocenjena,  vendar so pričakovanja višja (4,40) kot dejansko stanje (4,35). Zanimivo je, da 
so ocene dokaj enotne: 50 odstotkov anketirancev je pričakovanja ocenilo z oceno 5, prav 
tako tudi dejansko stanje; 41 odstotkov anketirancev je pričakovanja ocenilo z oceno 4, 
prav tako tudi dejansko stanje, ostalih 9 odstotkov anketirancev je nižje ocenilo 
pričakovanja in dejansko stanje. 
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Trditev, da so zaposleni v Knjižnici Lenart  primerno urejeni, je ocenjena zelo dobro 
oziroma najvišje v povprečju (pričakovanja 4,62, dejansko stanje 4,62). Z oceno 5 je 
ocenilo pričakovanja 61 odstotkov anketirancev, dejansko stanje pa kar 70 odstotkov 
anketirancev, kar je najvišji procent med vsemi trditvami. 
Trditev, da ima knjižnica ustrezen obratovalni čas, so anketiranci ocenili dobro, glede na 
siceršnje pripombe v izposoji (pričakovanja 4,26, dejansko stanje 4,25). 2 odstotka 
anketirancev je dejansko stanje ocenilo z negativno oceno,  47 odstotkov  anketirancev je 
v pričakovanjih ocenilo z oceno 5, dejansko stanje pa 48 odstotkov anketirancev. Tudi v 
ostalih ocenah ni odstopanj med pričakovanji in dejanskim stanjem. 
Trditev, da so informacije o knjižnici  dostopne, razumljive in privlačne, je ocenjena 
slabše. Razlika med pričakovanji in dejanskim stanjem je večja kot pri ostalih mnenjih 
(pričakovanja 4,32 in dejansko stanje 4,15). Z oceno 5 je pričakovanja ocenilo 47 
odstotka anketirancev, dejansko stanje pa 44 odstotka anketirancev. Z oceno 4 je 
pričakovanja ocenilo 41 odstotkov anketirancev, dejansko stanje 33 odstotkov 
anketirancev. 
Če strnem ta sklop vprašanj o zunanji podobi knjižnice, je 30 odstotkov ocen  pod 
pričakovanji, 30 odstotkov ocen je v okviru pričakovanega, 40 odstotkov ocen pa je nad 
pričakovanji. Sklepam, da je zunanja podoba knjižnice še vedno dobro ocenjena, razen 
kakšnega posameznega sklopa, kot je oprema knjižnice, ki je ocenjena najslabše izmed 
vseh trditev, vendar smo tu odvisni od finančnih sredstev. V okviru pričakovanj in nad 
pričakovanji je 70 odstotkov ocen, kar pomeni, da lahko hipotezo potrdim. 
 
Grafikon 21: Zunanja podoba knjižnice 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
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HIPOTEZA 2:  
Storitve v knjižnici so izvedene zanesljivo, pravočasno in brez napak. 
To hipotezo sem preverjala z drugim sklopom trditev o zanesljivosti storitev knjižnice. 
Anketiranci so prav tako ocenjevali z ocenami od 1 do 5, pričakovanja in dejansko stanje. 
Na vprašanje, če v Knjižnici Lenart pri storitvah pomagajo, je z oceno 5 v pričakovanjih 
ocenilo 50 odstotkov anketirancev, dejansko stanje pa 58 odstotkov anketiranih. Pri oceni 
4 je večja razlika med pričakovanji (41 odstotkov) in dejanskim stanjem (22 odstotkov). 
10 odstotkov je pričakovanja ocenilo nižje, z oceno 3 ali 2, dejansko stanje pa 20 
odstotkov anketirancev. Povprečna ocena pričakovanj je 4,38, dejansko stanje je 
ocenjeno nekoliko nižje (4,32), kar je še vedno na zadovoljivi ravni.  
Grafikon 22: Zanesljivost storitev 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Trditev, da so storitve izvedene na enem mestu, ima v tem sklopu najboljše povprečje 
dejanskega stanja (4,34), pričakovanja so bila nižja (4,28). Z oceno 5 je pričakovanja 
ocenilo 38 odstotkov anketiranih, dejansko stanje pa kar 53 odstotkov . Z oceno 4 je 
pričakovanja ocenilo 53 odstotkov anketiranih, dejansko stanje pa 30 odstotkov . Z oceno 
3 je dejansko stanje ocenilo 9 odstotkov, dejansko stanje pa 17 odstotkov anketiranih. 
Trditev, da so storitve pravočasne, je v povprečju ocenjena dobro, glede na težo 
vprašanja in zahtevnost uporabnikov. Pomembno je, da je dejansko stanje (4,23) 
ocenjeno višje od pričakovanj (4,18). Z oceno 5 je v pričakovanjih ocenilo 35 odstotkov 
anketiranih, dejansko stanje pa 55 odstotkov . Pri oceni 4 so tudi tukaj pričakovanja višja, 
48 odstotkov, dejansko stanje pa je tako ocenilo  le 19 odstotkov anketiranih . Z oceno 3 
je pričakovanja ocenilo 17 odstotkov anketiranih, dejansko stanje pa 21 odstotkov . Z 
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oceno 2 je dejansko stanje ocenilo 5 odstotkov anketiranih. Pravočasnost storitev je zelo 
pomemben dejavnik v vsaki organizaciji, tako tudi v knjižnici.  
Trditev, da so storitve brez napak, je ocenjena sicer še vedno dobro, vendar so 
pričakovanja v povprečju višja (4,25) od dejanskega stanja, ki je nižje ocenjeno (4,18). 
Napake se dogajajo zaradi nepazljivosti, velikokrat pa je vzrok temu tudi tehnika. Z oceno 
5 je pričakovanja ocenilo 39 odstotkov anketiranih, dejansko stanje pa kar 52 odstotkov . 
Z oceno 4 je pričakovanja ocenilo 47 odstotkov anketiranih, dejansko stanje pa le 20 
odstotkov . 14 odstotkov anketiranih je pričakovanja ocenilo z oceno 3, 25 odstotkov pa 
dejansko stanje z isto oceno; z 2 so dejansko stanje ocenili trije odstotki anketiranih. 
Pri sklopu vprašanj o zanesljivosti storitev je 39 odstotkov odgovorov nad pričakovanji, 30 
odstotkov je v okviru pričakovanega in 31 odstotkov pod pričakovanji. Tudi tukaj je kar 69 
odstotkov odgovorov v okviru pričakovanega ali nad pričakovanji, kar dejansko potrjuje 
hipotezo. 
Grafikon 23: Zanesljivost storitev 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
 
HIPOTEZA 3:  
Osebje v knjižnici se hitro odziva,  najde vedno čas za uporabnika,  pripravljeni so 
svetovati, tako da uporabniki vedo, kdaj in kako bodo storitve opravljene. To hipotezo 
sem preverjala s tretjim sklopom trditev, ki spada med slabše ocenjene. Res pa je, da so 
pričakovanja pri prvi in drugi trditvi enaka dejanskemu stanju, kar je pozitivno. 
Trditev, da zaposleni v knjižnici nudijo uporabniku hitre storitve je v pričakovanjih 
ocenjena dokaj nizko (4,17), kot je bilo povprečje, vendar je dejansko stanje ocenjeno 
enako. Z oceno 5 je pričakovanja ocenilo 34 odstotkov uporabnikov, dejansko stanje pa 
52 odstotkov . Z oceno 4 je pričakovanja ocenilo 52 odstotkov uporabnikov, a dejansko 
stanje le 20 odstotkov. Nižje je pričakovanja ocenilo 14 odstotkov uporabnikov, dejansko 
stanje 28 odstotkov , negativne ocene ni bilo. 
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Grafikon 24: Odzivnost zaposlenih 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
Trditev, da imajo zaposleni vedno čas za potrebe uporabnikov je prav tako v povprečju 
ocenjena enako v pričakovanjih in dejanskem stanju (4,15), ocena je sicer nižja, vendar 
se pričakovanja uporabnikov ujemajo z dejanskim stanjem v organizaciji. Z oceno 5 je 
pričakovanja izrazilo 34 odstotkov uporabnikov, dejansko stanje pa kar 55 odstotkov, kar 
je v povprečju zelo veliko. Z oceno 4 je pričakovanja ocenilo 48 odstotkov uporabnikov, 
dejansko stanje pa le 17 odstotkov uporabnikov. Nižje je pričakovanja ocenilo 18 
odstotkov uporabnikov, dejansko stanje pa 28 odstotkov uporabnikov. 
Trditev, da so zaposleni pripravljeni svetovati in poiskati vse možne vire so uporabniki v 
pričakovanjih v povprečju ocenili zelo visoko (4,40), dejansko stanje je ocenjeno nekoliko 
nižje (4,28). Z oceno 5 je pričakovanja ocenilo 52 odstotkov uporabnikov, dejansko stanje 
53 odstotkov, kar je zelo visoko povprečje za odlično oceno. Tudi ostale ocene so dokaj 
enotne, kot je razvidno iz grafa, res pa je, da je 6 odstotkov uporabnikov ocenilo dejansko 
stanje z oceno 2. 
Pri trditvi, da uporabniki Knjižnice Lenart vedo, kdaj bodo storitve opravljene  so 
pričakovanja uporabnikov v povprečju višja (4,23), kot je ocenjeno dejansko stanje 
(4,17). Z oceno 5 je pričakovanja ocenilo 38 odstotkov uporabnikov, dejansko stanje pa 
50 odstotkov . Pri ostalih ocenah je razmerje zelo podobno kot pri prejšnjih trditvah. 
Pri tretjem sklopu vprašanj o odzivnosti zaposlenih v knjižnici je zelo velik odstotek trditev 
nad pričakovanji 45 odstotkov, v okviru pričakovanega je samo 20 odstotkov trditev, pod 
pričakovanji je 35 odstotkov trditev. Menim, da je skupno 65 odstotkov ocen v okviru 
pričakovanega ali nad pričakovanji še vedno dobra ocena. Zagotovo bo pri posameznih, 
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sklopih, kjer je razkorak med pričakovanji in dejanskim stanjem velik, potrebno na novo 
definirati cilje in  izboljšati kakovost storitev. 
Grafikon 25: Odzivnost zaposlenih 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
HIPOTEZA 4:   
Zaposleni vzbujajo zaupanje pri uporabnikih, so vljudni in strpni, imajo dovolj znanja in 
strokovnosti, tako, da lahko nudijo kakovostne storitve. 
Grafikon 26: Zaupanje 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
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To hipotezo sem preverjala s četrtim sklopom trditev o zaupanju uporabnikov. Pri vseh 
trditvah so pričakovanja uporabnikov v povprečju višja od dejanskega stanja.  
Trditev: Zaposleni vzbujajo zaupanje pri uporabnikih. Pri tej trditvi so uporabniki 
pričakovanja v povprečju ocenili z (4,34), dejansko stanje je ocenjeno nižje (4,28). Z 
oceno 5 je pričakovanja ocenilo 34 odstotkov uporabnikov, dejansko stanje pa kar 50 
odstotkov uporabnikov. Ostali odstotki so porazdeljeni podobno kot pri drugih trditvah, 
kot je razvidno iz grafa. 
Trditev: Zaposleni so vedno vljudni in strpni do uporabnikov. Ta trditev je v povprečju 
ocenjena zelo slabo, pričakovanja 4,32, dejansko stanje 4,00. Iz povprečja ocen lahko 
razberemo, da so nekateri uporabniki zelo zadovoljni, nekateri pa zelo nezadovoljni, tistih 
vmes, je manj kot pri drugih trditvah. Z oceno 5 je pričakovanja ocenilo 48 odstotkov 
uporabnikov, dejansko stanje pa kar 56 odstotkov, kar kaže na velik odstotek zelo 
zadovoljnih uporabnikov. Na drugi strani pa je z oceno 2 pričakovanja ocenilo 2 odstotka 
uporabnikov, dejansko stanje pa 14 odstotkov in 3 odstotki so bili negativni. Negativna 
ocena se pojavi samo pri dveh trditvah, tudi pri tej. Zagotovo je to področje, ki ga bo 
potrebno še obdelati in dodelati. Na medčloveških odnosih je potrebno graditi s strpnostjo 
in vljudnostjo z vsemi ciljnimi skupinami uporabnikov. 
Trditev: Zaposleni imajo dovolj znanja in strokovnosti. Uporabniki so pričakovanja v 
povprečju ocenili  visoko 4,38, dejansko stanje je nižje 4,22. V današnjem času knjižničarji 
pri svojem delu potrebujejo znanja in veščine z različnih področij kot je bibliotekarstvo, 
poznavanje informacijske znanosti, domoznanstvo in še drugo. Uporabniki so vedno bolj 
zahtevni. Z oceno 5 in 4 je pričakovanja ocenilo 94  odstotkov uporabnikov, kar je izjemno 
visoko, dejansko stanje 78 odstotkov uporabnikov. Tudi ta podatek je zadovoljiv, glede na 
to, da sta strokovnost in znanje kar občutljivi temi. 
Trditev: Zaposleni nudijo kvalitetne storitve na vseh področjih stroke. Tudi tukaj so 
pričakovanja višja 4,34 kot dejansko stanje 4,11. Z oceno 5 in 4 je pričakovanja ocenilo 
91 odstotkov uporabnikov, dejansko stanje 70 odstotkov uporabnikov. Stanje je 
primerljivo in povezano s prejšnjo trditvijo. Knjižničarji potrebujejo dovolj znanj, da lahko 
nudijo kvalitetne storitve. 
Grafikon 27: Zaupanje 
 
Vir: Lastna raziskava (2014) 
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pričakovanji 
35%
Nad 
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Pri četrtem sklopu trditev o zaupanju je slika podobna kot pri tretjem. 45 odstotkov trditev 
je nad pričakovanji, 20 odstotkov trditev je v okviru pričakovanega in 35 odstotkov trditev 
je pod pričakovanji. V okviru pričakovanj ali nad pričakovanji je 65 odstotkov trditev, 
menim, da lahko hipotezo v večji meri potrdim. Na področjih, ki so slabše ocenjena, kot je 
strpnost in kvaliteta storitev, bo potrebno storitve še dodelati. 
V vseh štirih sklopih trditev je odziv uporabnikov dokaj enoten, v okviru pričakovanj ali 
nad pričakovanji je v povprečju 65 odstotkov ali 70 odstotkov ocen.  
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7 UVEDBA MANAGEMENTA CELOVITE KAKOVOSTI V 
KNJIŽNICI LENART 
V Knjižnici Lenart  nas je zaposlenih 6,75 ljudi, kar pomeni, da gre za sorazmerno majhen 
kolektiv. V zadnjih štirih letih smo razširili knjižnično mrežo na tri zunanje enote, le v eni 
imamo zunanjo sodelavko, ostali dve enoti pokrivamo sami. Glede na število zaposlenih in 
prepletanje vlog, delamo v izposoji vsi. Parametre vsakodnevno spremljamo in jih tudi 
posredujemo ustreznim institucijam, kot to zahteva zakon. Tako smo del letnih analiz in 
spremljamo tudi kazalce naše uspešnosti in razvitosti, predvsem v smislu primerjave s 
knjižnicami, ki pokrivajo podobno področje uporabnikov. Zavedamo se, da so vizija, 
vodenje, notranja organizacija dela, kultura zaposlenih, planiranje, povezovanje delovnih 
procesov, preverjanje in povratna informacija uporabnikov ključni dejavniki uspešnosti v 
storitveni organizaciji, kot je naša. Vsi v knjižnici tesno sodelujemo in smo v procesih dela 
povezani ter prepleteni. 
Prvi pomemben dejavnik je upravljanje in vodenje knjižnice. V okviru tega je potrebno 
raziskati notranje in zunanje okolje knjižnice. Notranje okolje sestavljamo zaposleni in 
procesi, v katerih delamo. Dobri medsebojni odnosi, timski duh, zadovoljni zaposleni 
tvorijo pozitivno organizacijo, ki lahko nudi kvalitetne in učinkovite storitve. Knjižničarske 
storitve so zelo raznolike in od knjižničarjev zahtevajo mnogo znanj in veščin, zato je zelo 
pomembno medsebojno sodelovanje v kolektivu in sodelovanje med knjižnicami, kjer 
izmenjamo dragocene izkušnje in znanja. Vlogo osrednje območne knjižnice za naše 
področje opravlja Mariborska knjižnica, ki za nas pripravlja razna izobraževanja, izmenjavo 
znanj, posvetovanja na področju domoznanstva. 
Med dolgoročnimi, strateškimi cilji in vizijo je zelo pomembna knjižnična mreža, ki na 
našem območju še ni popolna. Kvalitetna in stabilna knjižnična mreža bi omogočala vsem 
prebivalcem naših občin enakopravni dostop do knjižničnih storitev. Za realizacijo tega 
cilja potrebujemo povečanje sredstev s strani občin, ki pa zaenkrat v večini še nimajo 
posluha za višje/skladne z normativi in zakonom stroške delovanja knjižnice. Naša vizija je 
»kombi«, ki bi lahko vozil v vse oddaljene kraje. Tako bi zmanjšali stroške dela: eden 
delavec, eden računalnik, ni potrebno opremljati in vzdrževati posameznih prostorov. 
Prav tako je pomembna nadgradnja osnovnih storitev, rokovanje s sodobno tehnologijo, 
združevanje preteklosti in sodobnosti, krepitev medčloveških stikov in individualne osebne 
rasti. V knjižnicah govorimo tudi o promociji storitev in prepoznavnosti v lokalnem in 
širšem prostoru.  
Analiza anketnega vprašalnika je pokazala nekaj priložnosti za izboljšavo. Izzivov smo se 
lotili sistematično, fazno, kot to opredeljuje razvoj managementa celovite kakovosti. 
Razdelili smo aktivnosti in nosilce posameznih faz, ki jih povezujemo v celotni proces. Ker 
je kolektiv majhen, se določene vloge prepletajo oz. posamezniki opravljajo aktivnosti 
večih vlog.  
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Slika 1: Faze kontinuiranega razvoja managementa celovite kakovosti (TQM) 
ANALIZIRANJE 
PODATKOV 
PLANIRANJE UVAJANJE NADZIRANJE 
Zbiranje podatkov. 
Meritve o delu knjižnic,  
vsakoletne statistike. 
Meritve o zadovoljstvu 
strank v Knjižnici Lenart. 
Odločanje. 
Vključevanje novosti in 
izboljšava že obstoječih 
procesov. 
Komuniciranje znotraj 
kolektiva, knjižnice in 
hkrati tudi usposabljanje. 
Izdelava strategije 
knjižnice in njeno 
poslanstvo. 
Postavitev ciljev. 
Inputov, 
procesov in 
podprocesov, 
outputov. 
Statistična kontrola 
procesov. 
Vir: Pečar, Z., Management v javnem sektorju, 2004 
Na podlagi vsakoletnih meritev o delu knjižnic, ki jih izvaja Narodna Univerzitetna 
Knjižnica in meritev o zadovoljstvu strank v Knjižnici Lenart, ugotavljam, da so procesi v 
knjižnici dobro zastavljeni. Še posebej, če upoštevamo, število zaposlenih in finančna 
sredstva, ki so v vzhodnoštajerskem predelu praviloma podhranjena, kakor je razvidno iz 
raziskave. Zaposleni poznamo vse procese, predvsem pa vsi delamo v izposoji, 
neposredno s strankami. Analiza podatkov ankete je pokazala določene slabosti in vrzeli 
med pričakovanji in dejanskim stanjem, kar pomeni, da moramo dopolniti strategijo in 
cilje ter ponovno preveriti s statistično kontrolo in anketo zadovoljstva, ki jo je smiselno 
nadgraditi.  
Pri dopolnitvi ciljev in kazalnikov učinkovitosti, je smiselno zajeti še naslednje segmente: 
 Izkoriščenost knjižnične zbirke, 
 ustrezna nabava gradiva, kazalnik hitrosti nabave gradiva, nabava raznovrstnega 
gradiva, 
 predstavitev sodobnih virov, oddaljenega dostopa, 
 posodobitev opreme (v raziskavi slabše ocenjeno), 
 povečanje deleža članstva (iz statistik je razvidno, da članstvo pada), 
 strpen in korekten odnos do uporabnika ( v raziskavi slabše ocenjeno), 
 izobraževanje zaposlenih. 
Dolgoročni in kratkoročni cilji so v delu že omenjeni, to so le dodani ter izpostavljeni 
kazalniki in cilji, ki kažejo na slabšo učinkovitost (delež članstva, strpnost). 
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8 ZAKLJUČEK 
Upravljanje in vodenje splošne knjižnice zahteva mnogo znanj: strateško načrtovanje, 
raziskavo notranjega in zunanjega okolja, postavljanje ciljev, kadrovski, finančni, 
marketinški management, izvajanje in merjenje storitev, vrednotenje rezultatov, 
upravljanje s spremembami. Knjižnice so nepridobitne ustanove, ki delujejo v javnem 
interesu. Storitve sooblikujejo uporabniki, inštitucije v domačem okolju ter lokalna 
skupnost. 
Čeprav smo v Knjižnici Lenart majhen tim, se trudimo, da v okviru naših zmožnosti 
zadostimo potrebam zunanjega okolja. Štajerska regija glede razvitosti spada na sam rep 
vseh regij v Sloveniji. To pomeni, da smo v nekaterih segmentih na meji izpolnjevanja 
zakonskih normativov: nakup gradiva, zaposleni, knjižnična mreža. Vendar vodstvo in 
zaposleni gradimo pristne in trdne odnose v lokalnem in širšem okolju, spremljamo 
potrebe uporabnikov, ustvarjamo ravnovesje  med generacijami in prilagajamo ponudbo 
potrebam in željam uporabnikov. 
Iz raziskave je razvidno, da se uporabniki radi vračajo v Knjižnico Lenart, kar je zelo 
pozitivno, čeprav na drugi strani, rezultati statistike kažejo, da aktivno članstvo že nekaj 
časa pada. To je dejstvo, ki nas ne sme pustiti ravnodušnih, saj članstvo pada zadnja štiri 
leta. 
Večina uporabnikov še vedno v večji meri uporablja klasične storitve, kot je: izposoja 
gradiva, vračanje gradiva, podaljševanje. Sodobne vire koristijo večinoma le mladi do 26 
let, kot je razvidno iz raziskave. Druge prireditve, razstave, pravljične ure obiskujejo le 
občasno, običajno tudi vedno isti uporabniki. Zadnje čase so zelo popularne domačemu 
okolju prilagojene storitve, katere sooblikujejo domačini ali pa so izvedene v partnerstvu z 
drugimi institucijami.  
Uporabniki knjižnice želijo popolne storitve, prijazne in ustrežljive knjižničarje ter urejene 
prostore s sodobno opremo. Ta trditev je bila izmed vseh najnižje ocenjena, prostori so 
sicer delno urejeni, klet je vlažna in jo spet obnavljajo, saj ni bila primerna za delo. 
Oprema je zadovoljiva, vendar ne najnovejša, manjka multimedijski prostor, računalniški 
prostor. 
Uporabniki knjižnice si želijo, da bi bile informacije o knjižnici in njenih storitvah bolj 
privlačne in razumljive. Ker so pričakovanja velika, dejansko stanje nekoliko slabše, 
pomeni, da moramo v prepoznavnost in informiranost vložiti kar nekaj truda: posodobitev 
spletne strani, informiranost v knjižnici in sodelovanje z drugimi ustanovami (časopisi, 
radio). 
Povezanost vseh procesov v knjižnici vpliva na zanesljivost storitev, ki jih na koncu 
nudimo uporabniku. Le-ta bo zadovoljen, če bodo storitve pravočasne, korektne, brez 
napak, če imajo zaposleni dovolj znanja in strokovnosti, strpnosti do končnega 
uporabnika. 
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Medsebojno zaupanje tvori pozitivni odnos, posledica tega odnosa je zadovoljen 
uporabnik, ki se rad vrača. Knjižničarji za načrtovanje in izvajanje storitev potrebujejo 
številna znanja, tako s področja bibliotekarstva in informacijskih znanosti, pedagoška 
znanja in druga pridobljena znanja. Zaposleni bi se morali nenehno izobraževati in 
izpopolnjevati, vodstvo pa mora zagotoviti pretok znanja med zaposlenimi, le tako lahko 
zadostimo potrebam sodobnega uporabnika. V izobraževanju si knjižnice pomagamo med 
seboj, območne knjižnice organizirajo delavnice, usposabljanja za manjše knjižnice in nam 
tako posredujejo mnoga znanja, izkušnje. Pomagajo nam, da v današnji informacijski in 
globalni družbi oblikujemo kvalitetne storitve in utrjujemo svojo vlogo v lokalnem okolju.  
Sodobni izzivi vodijo knjižnico v učinkovitejše upravljanje, postavitev jasnih in merljivih 
ciljev, timsko delo,  analiziranje ter merjenje učinkov poslovanja, o čemer navsezadnje 
govori management celovite kakovosti. V Knjižnici Lenart smo si postavili cilje, realizirali 
procese, se timsko povezali med seboj, da bi strankam zagotovili, da smo zaupanja 
vredna ustanova, ki jim nudi kvalitetne, pravočasne in sodobne storitve. Trudimo se, da bi 
zadostili standardom in zakonu, kolikor je to v naši moči, odvisni smo tudi od financerjev. 
Čeprav smo majhen kolektiv, je management celovite kakovosti naš izziv. Z mlajšimi 
kadri, novimi znanji smo zapolnili vrzel, ki je bila v raziskavi slabše ocenjena (delo z 
najmlajšimi, promocija, predstavitev).  
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slabše  boljše 
slabše  boljše 
slabše  boljše 
Knjižnica Lenart 
Spoštovani! 
Kot našo stranko Vas vljudno vabimo, da podate nekaj ocen in nam s tem pomagate, da se še izboljšamo. Prosimo 
Vas, da izpolnjeni vprašalnik, ki je anonimen, oddate v skrinjico.   
Za Vaše sodelovanje se Vam najlepše zahvaljujemo! 
 
V  P  R  A  Š  A  L  N  I  K 
 
V našo knjižnico ste prišli z določenimi pričakovanji in jo zapuščate z vašimi vtisi in vašimi 
zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam vaša pričakovanja in vaše zaznave zaupate za vsako 
od sestavin kakovosti v spodnjih preglednicah. 
Na levi strani preglednice označite, kakšna so bila vaša pričakovanja, preden ste prišli v knjižnico, z 
oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ) in na desni strani preglednice označite, kako ste zaznali dejansko 
stanje, z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ). 
 
 
 
 
 
PRIČAKOVANJA 1 Zunanja podoba knjižnice DEJANSKO STANJE 
1 2 3 4 5 Knjižnica Lenart ima sodobno opremo. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 Prostori in okolje so urejeni in udobni. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 Zaposleni v Knjižnici Lenart so primerno urejeni. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 Knjižnica ima ustrezen obratovalni čas. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
Informacije o knjižnici so dostopne, razumljive in 
privlačne. 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
PRIČAKOVANJA 2 Zanesljivost storitev DEJANSKO STANJE 
1 2 3 4 5 V Knjižnici Lenart pri storitvah pomagajo. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 Storitve so izvedene na enem mestu. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 Storitve so pravočasne. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 Storitve so brez napak. 1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
PRIČAKOVANJA 3 Odzivnost osebja knjižnice DEJANSKO STANJE 
1 2 3 4 5 Zaposleni v knjižnici nudijo uporabniku hitre storitve. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 Zaposleni  imajo vedno čas za potrebe uporabnikov. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
Zaposleni so pripravljeni svetovati in poiskati vse 
možne vire. 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
Uporabniki Knjižnice Lenart vedo, kdaj bodo storitve 
opravljene. 
1 2 3 4 5 
nižja  višja 
nižja  višja 
nižja  višja 
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PRIČAKOVANJA 4 Zaupanje  DEJANSKO STANJE 
1 2 3 4 5 Zaposleni vzbujajo zaupanje pri uporabnikih. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 Zaposleni so vedno vljudni in strpni do uporabnikov. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 Zaposleni imajo dovolj znanja in strokovnosti. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
Zaposleni nudijo kvalitetne storitve na vseh področjih 
stroke. 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
PRIČAKOVANJA 5 Pozornost osebja DEJANSKO STANJE 
1 2 3 4 5 Zaposleni se individualno posvetijo uporabniku. 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
Zaposleni ravnajo korektno in pošteno v odnosu z 
uporabnikom. 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
Zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe 
uporabnikov in ravnajo v njihovo dobro. 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
Uporabniki se radi vračajo, ker se v Knjižnici Lenart 
dobro počutijo. 
1 2 3 4 5 
   
 
 
6    Katere storitve v Knjižni Lenart uporabljate ?    
A Knjižnični katalog COBISS/OPAC. Redno Občasno Nikoli 
B Spletno naročanje, rezervacije/podaljšanje gradiva. Redno Občasno Nikoli 
C Izposoja, vračanje gradiva. Redno Občasno Nikoli 
D Uporaba dostopa do interneta. Redno Občasno Nikoli 
E Ponudba elektronskih virov. Redno Občasno Nikoli 
F E-knjige, BIBLOS. Redno Občasno Nikoli 
G Prireditve, delavnice. Redno Občasno Nikoli 
H Obisk čitalnice. Redno Občasno Nikoli 
 
Za analizo ankete potrebujemo še nekaj vaših podatkov: 
Spol          Starost 
 moški       ženski  do 25 let  26 do 45 let   46 do 60 let     nad 61 let 
Vaša mnenja in predlogi: 
 
 
 
PROSIMO VAS, DA IZPOLNJENI VPRAŠALNIK ODDATE NA OZNAČENEM MESTU.   
HVALA ZA SODELOVANJE! 
nižja  višja 
nižja  višja 
